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?　伝統的な銀行の役割は顧客から預金を受ける
サービスと預金で㐀成された資金を貸与する
サービスであった .銀行は店舗の支店網を通じ
て銀行サービス商品を提供し ,顧客と持続的な
コミュニケーションを行ってきて銀行の店舗は
銀行競争力に絶対的な要因として作用してき
た .最近 ,銀行産業分野での IT 技術の発達に
よって ,銀行サービスチャンネルも過去店舗中
心の対面チャンネルから ATM, インターネット ,
スマートフォン基盤の非対面電子チャンネルに
多様化されてきた .顧客はもう時間と場所に関
係なく ,顧客中心のサービスを提供されるよう
になり ,顧客の新しい銀行サービスに対する欲
求と必要の水準はますます専門化 ,高度化され
ている.しかし,非対面チャンネルが拡散され,
銀行の顧客は ,より便利なサービスを提供され
るようになったが ,銀行の顧客の営業店訪問回
数が減ることによって ,顧客との接触の機会が
減った銀行では ,金融商品販売に困難を感じる
ようになってきた .このような顧客と銀行の欲
求を満足させるためには ,金融環境の変化によ
る顧客の新しい金融ライフスタイルを理解し
て ,顧客と銀行のニーズを正確に把握して ,よ
り体系化された統合的な銀行サービスチャンネ
ル戦略が重要である .したがって ,銀行サービ
ス商品を顧客にどのようなチャンネルを通じて
提供することが望ましいかと ,どんな形の銀行
チャンネル間の組合が顧客には金融便宜を提供
して ,銀行にはチャンネル管理費用を最小化し
て経営合理化を図ることができるかに対する検
討が行われなければならない .
　本研究が始めて行なった 2010 年と比較して ,
銀行の環境と顧客の金融ライフスタイルには多
きい変化があった .2010 年行なった調査では ,
韓国 K銀行の ATM 自動化機器空間という特定の
チャネル利用を中心に顧客の銀行サービス利用
形態と追加的なサービスに対するニーズを把握
した .2013 年の調査では ,これまでの金融環境
の変化を把握し ,ATM 自動化機器空間だけではな
く ,韓国 K銀行の全般的な金融サービスとサー
ビスチャネル利用に関する調査を実施した .韓
国国内と海外の各銀行の新しい店舗戦略を把握
するため ,最近導入された様々な形態の特化店
舗に関する調査を実施して金融サービスの特性
と問題点を把握し ,専門家インタビューを通じ
て銀行支店の発展方向についての調査を行なっ
た .
　本研究は IT 技術と情報通信の発達による金
融サービス産業のパラダイム変化を把握して ,
これによる銀行業務をはじめとする銀行サービ
スチャンネルの変化と顧客の金融ライフスタイ
ルの変化を調査した .調査を通じて把握した顧
客の金融ライフスタイルの変化とチャンネル別
の購買行動特性に従って ,顧客により良い金融
サービス経験を提供するための銀行チャンネル
融合戦略を樹立することが ,この研究の目的で
ある .
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　2010 年の調査では ,銀行の ATM 自動化機器空
間という特定のチャネル利用と ,それに伴う追
加的なサービスに関するニーズに調査の範囲を
限定した .2013 年の調査ではこれまでの金融環
境の変化を把握して ,ATM 自動化機器空間だけで
はなく ,顧客の統合的な銀行サービスとチャン
ネル利用に研究範囲を拡大した .研究方法とし
ては ,理論的研究として韓国国内の銀行の文献
資料と関連の学位論文を参考にしており ,観察
調査を通じて顧客の銀行サービス利用の変化を
把握し ,仮説を設定した .実証的研究としては
銀行の利用顧客を対象にした 2010 年 2013 年 ,2
回のアンケート調査を通じて収集された資料を
もとに ,当該仮説を検証した .検証過程は先行
研究を基に ,アンケートを構成し ,統計プログ
ラムである SPSS12.0 を利用して各仮説に対す
る結論を導出した .また ,韓国国内と海外銀行
の新しい店舗戦略を把握するため ,最近導入さ
れた様々な形態の特化店舗に関する調査を実施
し ,全般的な金融サービスの特性と問題点を把
握した .そして ,専門家インタビューを通じて
銀行支店の発展方向を把握した .最後の提案過
程では,ごれから銀行支店の変化方向を予測し,
顧客のサービス旅程別のタッチポイントおよび
顧客と職員のサービス経験を基にした新しい
銀行複合金融センターのサービスデザイン発展
方法を提案した .
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 サービスとデザインサービスデザイン
 サービスのᐃ⩏と≉ᚩ
　全世界的に経済のサービス化 (Shift to 
Service) が急㏿に進行されている .これは産
業の構㐀が製㐀中心からサービス中心に変形
されていることを意味する .産業革命で繁栄
していた英国も ,国内総生産 (Gross Domestic 
Product,GDP) のうちサービス産業が占める割合
が76.2%になり,米国が76.5%,韓国が60.3%で,
サービスという言葉が日常生活にも広範に使用
されている .一般的にサービスは人に便利を与
えることを商品として販売する行為である .
サービスは所有権が設定される独立した実体で
はなく ,その生産と分離して取り引きされるこ
とはできなくて ,消費者に提供されると当時に
生産が完了する［注 2-1］. 
　Weintraub, D. と Magdoff, H. はサービス産
業を 5段階に細分化した . ①運輸 ,通信 ,卸
売業など ,すでに生産された財貨を取り扱う産
業 ②金融業 ,保険業など金融・財産を取り扱
う産業 ③家事労働 ,自由業など全面的に個人
的サービスのみを提供する産業 ④官公吏など
の公務業 ⑤第 1次産業 ,第 2次産業で管理事
務を担当する職員などである.また,Fischer,A.
G.B.　はサービス産業を二つに分類して①物
的生産の生産過程と密接な関連がある生産と
②直接消費者の欲求を充足する生産に分類し
た［注 2-2］. 学界でのサービスに対する代表
的な定義は 表 2-1 の通りである .サービスの
代表的な特性としては ,無形性 ,非分離性 ,変
化性 ,消滅可能性がある .無形性は製品とサー
ビスの最大の違いでサービスは形がないと言う
概念である .また ,非分離性はサービスの生産
と消費が同じ場所で行われて分離できないとい
う概念である .変化性はサービスが提供する人
と環境によって ,同じサービスでもサービス品
質に差が存在することもあるということで ,消
滅可能性とは ,サービスは生産と当時に消滅に
なり ,保管ができないという概念である .この
ようなサービスミックスの範囲はサービスの
類型によって大きく 5つに分類することができ
る .過去にはサービスが製品の一部差別の要素
として‘サービスが提供される類型財貨’の特
性を持っていたが ,現代には製品とサービスが
同等に結合され ,新たなサービスを提供する形
態が増えている .特に ,純粋なサービスに属し
ていた多くのサービスがサービスの無形性 ,消
滅可能性などの特徴によって発生する問題点を
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最小化し ,サービスの類型化のための努力をし
ていて ,‘サービスが主な製品で類型財貨が少
し提供される類型財貨’が増えている .このよ
うなサービスと製品の結合現象は ,サービス分
野のみではなく ,製品領域でも発生しており ,
その代表的な例が ,Servitazation の登場で
ある .Servitazation とは製品とサービスの結
合 ,サービスの商品化 ,そして従来のサービス
と新規サービスの結合現象を包括する概念であ
る .製品にサービスを結合する代表的な事例と
しては電子製品に IT 技術の融合と ,サービス
の体験を通じた商品化の過程などがる .製品と
サービスが結合して新しいサービスの開発はだ
んだん難しくなっており ,このようなサービス
開発のための様々な研究分野も新たに登場して
いる［注 2-5］.
 サービスデザインのᐃ⩏
1) サービスデザインの定義
　サービスデザインは ,サービスとデザインが
合成された合成語で ,サービスが持つ無形性 ,
異質性 ,非分離性 ,消滅性の特徴をデザインが
持つ物理的 ,類型的 ,意味的 ,象徴的な特性と
結合してサービスをより詳細的で具体的表すた
めの方法論である .結局 ,サービスデザインは
時代と環境の変化により ,デザインに新たに付
与された概念だとも考えられる .サービスデザ
インでデザインの役割はサービスの無形性を克
服し ,顧客が経験できる具体的な有形物を創㐀
することである .顧客がサービスを通じて満足
を感じるためには ,一次的には外部の刺激が必
要で,サービスデザインではサービス提供者が,
顧客にサービスを判断できるように様々な刺激
を与える活動をしている［注 2-6］.
2) サービスデザインの登場背景と発達事項
　サービスデザインという概念が生まれたのは
イギリスである .製㐀業で製品の形態と外観
をデザインすることを製品デザインというよ
うに ,公共サービス産業に適用されたデザイ
ンをサービスデザインだと定義した .今は公共
サービスを超えて‘企業を含むすべてのサー
ビス分野で要求するデザイン 'を包括する用
語に意味と概念が拡大された［注 2-7］. サー
ビスデザインの始まりは 1982 年 Shostack に
よってだとも言える .製品と同じ物理的な要
素とサービスのような非物理的な要素を統合
したデザインを提案することで最初にサービ
スデザインをデザインの研究領域に拡張され
た .その後 ,本格的な研究がおこなわれたのは
Koln International School of Design の教授
Michael Erlhoff(1991) がサービスデザインを
デザインの一分野で紹介してからである .
1990 年代にはサービスデザイン研究分野におい
て概念を確立するなどの基礎研究が行われた時
期である .サービスデザインの研究が活発に行
なわれたのは 2000 年代に入ってからで ,代表的
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なサービスデザイン企業が設立されてからであ
る .最初のサービスデザイン企業は 2001 年に設
立したサービスデザイン専門企業 Live Work で
あり ,その後 ,サービスデザインのプロセスと
方法論 ,道具などが開発された［注 2-8］.
サービスのデザインという用語はサービス計画
と設計を意味する経営学の用語としてサービス
空間を意味する‘サービススケープ 'と各種の
有型的なサービス要素を意味する‘物理的証拠
'と似たような意味で今まで使われきた .サー
ビスデザインは経営学でサービスの無形的な
特性を克服するための目的で使われた .また ,
サービスを開発する企業でデザインの有型的特
性が強調され ,その過程でデザイナーの参加が
活発になり ,イギリスのデザイン・カウンシル
(Design Council) を中心にその研究がデザイン
の業界まで広がっており ,サービスデザインは
現在 ,注目されている問題解決方法論である .
サービスデザインは学問的にはまだ研究や理論
確立が ,活発ではない状態である .デザインや
サービスに関する解釈と適用は人種 ,文化 ,環
境と非常に密接な関係を結んでいるので ,国や
文化によるサービスデザインの定義は様々であ
るが ,代表的な定義は以下のようだ . 
サービスデザインは ,消費者を中心に消費者の
サービス経験上の問題点と必要を満足させる
ことができる新しいサービスコンセプトを提案
して開発する研究分野で ,サービスのコンセプ
ト ,プロセス ,戦略 ,提供企業の人的資源 ,生
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産ラインまでも包括するサービス開発分野であ
る .サービスデザインは単に問題を解決する
サービスの改善だけが目標ではなく ,問題を解
体し ,再構成し ,サービス革新を成すことを目
標にして ,この過程の中では企業の人的資源や
構㐀 ,生産ラインなどのインフラまでもサービ
ス革新の対象となる .
 サービスのデザインの≉ᚩと᰾ᚰせ⣲
1) サービスデザインの特徴
　英国のウエストミンスター大学 (University 
of Westminster) のビルホリンズ (Bill　
Hollins) 教授の研究結果によると , 英国の企業
の約 20% だけがサービスを開発する時に明文化
されたプロセスを保有しているという .これは
世界的にサービス産業が発達したイギリスでも
サービス開発に非効率性があるという証拠であ
る .サービスは形のある製品と異なってその性
質が複雑であるため ,従来の製品とは異なるア
プローチ方法が要求とされる .
サービスデザインが難しい理由は ,目に見え
ないサービスを目に見える形で提示して ,そ
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の価値を把握し ,評価するためである .した
がって ,サービスデザインの最優先課題は形の
ないサービスを有型化して顧客に提供すること
である .また ,サービスは ,生産と消費が同時
に行なわれることで ,顧客がサービスの過程に
参加するため ,サービスの供給者が事前にサー
ビス品質を規制することが非常に難しく ,サー
ビスの供給者は常に一定水準の品質のサービス
を提供しなければならない .製品は形があるた
め ,購入した後 ,繰り返し使用が可能である
が ,サービスは購買と同時に消えてしまうため
に ,毎回使用者の選択と購買を待たなければな
らない .従って ,サービス供給者は ,Customer 
Royality を高めるために努力しなければならな
い .サービスデザインの特性は表 2-6 の通りで
ある .
サービスデザインでデザインの役割はサービス
の無形性を克服して顧客が経験できる具体的
な有形物を創㐀することである .また ,サービ
スデザインは ,顧客がサービスを利用して購買
を決定するために動機づけをしなければならな
い .また ,外部の刺激がなければ ,反応もない
ため ,見えないサービスを具体的に見えるよう
に有型的な刺激を提供しなければならない .
2) サービスデザインの核心要素
サービスデザインの核心要素中で ,サービス・
スケープ (ServiceScape) はサービスが起こる
有 /無形の空間と場所を示す .これは物理的な
場所 ,時間的な場所でおり ,単にサービスを
感じる客の心の中の場所であることもありえ
る .Customer Journey はサービスが開始する時
点から終わる時点まで顧客が判断して行動する
経路を意味する .サービスが行なわれるサービ
ス・スケープで ,顧客とサービスが接するすべ
ての接点であるタッチポイント (Touch Point)
を基準に生産される有型的な証拠物が物理的証
拠 (Physical　Evudence) である .最後にタッチ
ポイントとタッチポイント間で顧客が行うすべ
ての経験が Customer Experience である . サー
ビスデザインの核心要素は表2-7の通りである.
 サービスデザインࣉࣟࢭス
サービスデザインプロセスはデザイン的な考え
方に基づいてその過程が進行され ,各企業ごと
に使用する用語が少しずつ違うが ,基本的に発
見 -定義 -開発 -転移の総 4段階を繰り返しな
がら進行している .実際のサービスデザインを
提供している海外の企業を中心にサービスデザ
インプロセスを確認すると ,表 -8 ような手順で
行われている .各プロジェクトことにサービス
デザインのプロセスはサービスを提供する提供
者 (provider) とサービスの提供を受けている使
用者 (User) 間の様々なタッチポイントとサービ
スチャンネル(channel)によって異なってくる.
サービスデザインプロセスのうち英国のデザイ
ン・カウンシルのダブルダイヤボンドプロセス
が一般的に広く使用されており ,それぞれの国
と会社ごとに使われる用語には少し差がある .
サービスのデザインで代表的に活用される道具
は下記の通りでほとんどがサービスデザインプ
ロセスの中での発見と開発段階で使用されてい
る .本研究に使用されるサービスデザインのプ
ロセスと道具は以下の通りである .
1) 発見 (問題発見 /Discover) スェドイン観察
調査 ,脈絡的インタビュー方法
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- スェドイン (Shadowing) 調査方法はリサー
チャーが顧客と職員の生活に参加し ,彼らの行
動と経験を観察する調査方法で ,問題が発生す
る瞬間を発見し瞬間を集積的に観察することで
実際のサービスがどのように行なっていること
が分かる .
- 脈絡的インタビュー調査方法は ,顧客と職員
や他の利害関係者を対象に実際サービスが行
なっている環境の中でインタビューをしながら
利害関係者を観察することで ,インタビューに
対する調査だけでなくサービスを巡っている物
理的な環境を理解することができる .
2) 定義 (アイデアの樹立 /Define) タッチポイン
トマップ ,顧客旅程マップ方法
-タッチポイントマップは顧客旅程マップを通
じて顧客がサービスと相互作用するタッチポ
イントを基に構成されており ,顧客の全体的な
サービスの経験を視覚化することができる .顧
客旅程マップは問題とともに革新の機会を発見
し ,特定タッチポイントに集中して段階別によ
り深い分析が可能になる .
3) 開発 (解決案 /Devolope) サービスブループ
リント方法
-サービスブループリントは ,ショスタク
(G.L.Shostack) が 1984 年のハーバードビジネ
スレビューで初めて提案したもので‘サービス
サイクルで顧客の経験を様々なサービス提供
者が提供した個別的措置と関連させて作成し
た流れ’を意味する . これは顧客と関連され
た部署の様々な活動を時間の流れによって見
せながら ,彼らの間の相互作用を示している . 
サービスブループリントの特徴は流れ図に含
まれた一連のサービス活動を可視線 (line of 
visibility) の概念を導入し ,目に見える前方
業務と見えない後方業務に分けて把握すること
である . サービスを開発する際にそのサービス
に対する具体的な事項が明示された大きな図の
形でサービスマーケティングの方法として使用
されている . サービスブループリントは ,サー
ビスの伝達過程を詳細に明示して含まれたすべ
ての要素の概要を説明し ,ユーザとサービス提
供者 ,他の関係者の視点でタッチポイントとそ
の後の過程まで詳細に図式化しなければならな
い .
4) 伝達
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 銀行のサービスデザイン
ティングの概念を ?組織の核心業務は ,目標市
場の需要を決定し ,顧客の満足を他の競争企業
よりさらに効果的でに伝達できるように組織を
適応させる経営活動である .?と定義したが ,こ
の時から ,銀行はより積極的なマーケティング
方法の必要性を認識しており ,銀行組織はマー
ケティング志向的に変化した .
銀行のサービスに対するマーケティング的なア
プローチ方法は ,図 2-4 のように顧客の必要を
確認することでスタートして顧客の金融ニーズ
を満足させることで終了となる .本研究では ,
銀行マーケティングという用語を銀行のサービ
スマーケティングと定義した .銀行業の特性か
らみると ,一般サービス業とは違っていて ,銀
行・マーケティングの活動が主に銀行サービス
を中心となっているからである .今までの銀行
のマーケティングは銀行に利益を残し ,銀行の
顧客のニーズを充足させてきた .しかし ,銀行
の競争構㐀上 ,全ての取引に利潤を残すことは
難しい社会に切り替わり ,現在は銀行の顧客が
一生銀行に寄与するなどを意味する顧客の生涯
価値を重要視する時代である .銀行の短期利益
よりは長期的に顧客と関係を維持して交差販
売 (Cross selling), 上方販売 (Up selling) を
通じた収益増大のために努力しなければならな
い .
　本研究では ,銀行マーケティング戦略として
 銀行の࣐ーࢣࢸ࢕ンࢢᡓ␎とし࡚のࠉ
サービスデザイン
　アメリカのマーケティング学会の公式的定義
によると ,銀行マーケティングとは“個人と組
職の目標すべてを満足させる交換行為を創㐀す
るための ,アイディア ,商品 ,またはサービ
スの概念化 ,価格設定 ,促進政策 ,分配政策を
計画し ,執行する過程である .また ,メジアン
(ArthurMedian) は“銀行マーケティングとは ,
選択された顧客に有用な銀行サービスを知らせ
るための管理活動の一部だ”と定義している［注
2-8］.1960 年代まで銀行マーケティングとは主
に商品と銀行のイメージを中心とした広告活
動を意味した .銀行の主な機能は預金調達機能
とこれを財源として資金を融資する融資機能 ,
そして様々な金融及び関連サービスを提供する
ことであった .人口の増加とともに家計所得が
増加し ,銀行の間の競争が激化され ,新たな銀
行サービスを開発しなければならない状況で銀
行マーケティングの重要性が高まってきた .
銀行マーケティングに対する変化の過程は下の
ようである .ホジス (L.H.Hodges) とティルマ
ン (R.Tillman) は A.M.A のマーケティング定義
に基づいた銀行経営の立場で“銀行マーケティ
ングは顧客が満足できるサービスを創㐀し ,分
配することで ,銀行の利益を高める過程である”
と定義した. また,Reekie (1972)は ?銀行マー
ケティングは顧客に銀行サービスの流れを利潤
を残して連結する経営活動の一部分だ . ?と定
義した .以後 ,Kotler (1980) は伝統的なマーケ
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サービスデザインの意味は次のように解釈する
ことができる .顧客とサービス提供者の持続的
な関係維持のためには ,サービス提供者と顧客
両方を満足させる新しいサービスの創㐀が必要
である .すなわち ,新しいサービスデザインを
通じて ,顧客とサービス提供者両方を満足させ
るためには ,顧客と銀行がお互いに持続的なコ
ミュニケーションができるサービスデザインを
提供し ,持続的に管理する必要がある .
 銀行サービスデザインの≉ᚩとᵓ成せ
⣲
1) 銀行サービスのデザインの特徴
　今まで銀行マーケティングは顧客に銀行サー
ビスを提供する一連のプロセスを通じて利潤を
残す経済活動の一分野で定義されてきた .しか
し最近には銀行が経済部分に及ぼす影響力 ,銀
行の収益性 ,安定性 ,成長性そして銀行の社会
的な責任と倫理的な側面がイッシューになり ,
銀行サービスマーケティングに対する機能と役
割はさらに強調されている . 銀行サービスマー
ケティングを理解するためには ,銀行のサービ
スが伝統的なマーケティングタイプの製品と異
なる特性を持つことを認知することが重要であ
る .
銀行サービスは ,基本的に形のない無形性の特
徴をもっている . ほとんどのサービスが個別で
は利益が具体的に発生せず ,細部的な要求より
は全般的なサービスで顧客を満足させている .
また ,実体のない商品とアイデアを販売するた
めに顧客にサービスに対する説明が必要であ
るが ,いつもサービスを説明できることではな
いため ,流通で使われている ATM 機器などの銀
行サービスチャンネルが重要な役割をしてい
る .また ,金融商品を購買する顧客は他銀行の
金融商品との差を分かることが難しく ,距離や
時間などの物理的な条件で自分が利用する銀行
の支店や商品を選択 ,購入する場合が多い .ま
た顧客は ,待機時間 ,支店の位置 ,職員のサー
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ビスなど一つの要因によってその銀行の総体的
な金融サービスを判断する場合もあるためサー
ビスデザインを通じた総体的な管理が必要であ
る . 表 2-11 はサービスデザインを通じた銀行
サービスの変化である .
2) 銀行サービスデザインの構成要素
　銀行が顧客にサービスの満足感を提供したり
顧客と意思疎通をするために使用する戦略的要
因をマーケティングミックスという .銀行が統
制できる伝統的なマーケティングミックスと拡
張されたマーケティングミックスで区分されて
いる .
(1) 伝統的なマーケティングミックス
　銀行サービスマーケティングでもサービス商
品は最も基本的な要素である .銀行のサービス
商品は預金や貸出などの銀行商品とクレジット
カード ,信託 ,ファンド商品などで ,サービス
商品の多様性 ,サービス商品の特性と品質 ,商
品の保障性 ,銀行ブランドなどが重要な要素で
あり ,この要素の結合を通じたサービス商品の
差別化が可能になる .金融サービスで価格は ,
銀行で販売する確定金利商品の金利 ,商品の収
益率 ,カード会員の年会費 ,加盟店の手数料 ,
銀行サービス商品の手数料などがある .また ,
プロモーションは ,銀行の既存の顧客と潜在顧
客から銀行のサービス商品を知らせ ,顧客が商
??
品を選択するように説得するマーケティングコ
ミュニケーションである .銀行サービスでの
チャンネルはサービス商品を購買する場所と空
間として流通経路を意味する . 銀行のサービス
は生産と消費が同時に発生する特性のために
銀行職員と顧客だけで構成されているため仲買
人が存在しない .銀行のチャンネルは対面チャ
ンネルの支店網と非対面チャンネルの ATM, イン
ターネットバンキングやモバイルバンキング ,
テレフォンバンキングなどがある .2012 年基準
の非対面取引が銀行取引の割合の 87.9% を占め
ており ,銀行サービスチャンネル戦略はこのよ
うな環境変化に対処しなければならない .
(2) 拡張されたマーケティング・ミックス
　銀行サービスデザインにおける職員 ,顧客管
理は重要な要素で ,銀行の顧客は ,銀行内部顧
客である職員と外部顧客である銀行の顧客に区
分される .内部の顧客である職員を対象に外部
顧客管理とサービスの質の向上のために努力し
なければならい .また ,銀行の顧客の満足を通
じた顧客生涯価値を高めて長期的な関係を維持
しなければならない .銀行サービスデザインの
中プロセスとは ,銀行サービス商品の提供過程
である流通の性格を持っている .
銀行サービスは同時性と非分離性と言う特性を
持っているため ,銀行サービス提供過程では
顧客の参入が必要になる .顧客が銀行を訪問し
たときの待機時間 ,担当職員の業務処理 ,手
続きの迅㏿性 ,そして銀行の職員との相互作用
などのプロセスが顧客満足に大きな影響を与え
る .物理的証拠とは ,銀行のサービスの中で銀
行と顧客の相互作用が行なわれる全ての環境の
⾲ ࠉサービスデザインࢆ㏻ࡌた銀行サービスの変化
有型的要素で ,銀行顧客の購買意思決定過程と
期待と満足に重要な影響を及ぼす . 物理的な要
素は銀行の建物 ,駐車場などの外部環境と内部
空間配置 ,事務機構 ,便宜施設 ,支店の内の雰
囲気などの内部環境とパンフレット ,名刺など
のその他の要素がある . 顧客に差別化された銀
行サービスを伝えるための金融サービスデザイ
ンの核心要素は ,伝統的なマーケティングミッ
クスである Product, Price, Promotion, Place
の 4Ps にサービスプロセス , 顧客管理 , 物理
的証拠が追加された拡張されたマーケティング
ミックスで構成されている .表 2-7 は銀行サー
ビスデザインの核心要素である [注 2-13].
 銀行顧客の⏕ᾭ౯್の⌮ゎ
1) 銀行顧客の生涯価値
　銀行サービスでは銀行顧客の価値を新たな概
念で理解する必要がある . 銀行顧客の価値は
顧客が銀行に現在まで貢献した価値だけではな
く ,今後実現するすべての価値も含む必要があ
る .顧客が一生銀行の顧客として購買する総累
積購買額を考慮しなければならないことが顧客
生涯価値 (Customer Lifetime Value:CLV 顧客生
涯価値 )である .一般的に初めて顧客を誘致す
るためには ,新規顧客誘致費用が多く発生する
が ,長期的な顧客関係では取引の拡大や取引の
多様化による多くの利益が発生するため ,優良
顧客 ,長期取り引き顧客の顧客生涯価値を考慮
した顧客関係管理が必要である .顧客生涯生涯
価値を高めるためには相互販売を通じて ,サー
ビス商品の数を増やして ,上方販売を通じて取
引の単位金額が増加して ,サービス商品を販売
する一方 ,顧客の維持管理費用や商品管理費用
を節減しなければならない .表 2-13 は ,スター
バックスの顧客満足度による ,月平均のスター
バックス来店顧客の来店回数と平均購買商品単
???????????????
??????? ?? ????????????????????
??????????????????????
????????????????????
???????????????????
?????????????????????
????????????????????
?????????????????????
???????????????????
?????????
????????
?????
?????????
?????
???????
??????
⾲ ࠉ銀行サービスデザインの᰾ᚰせ⣲ >ὀ @
??
価と取引期間の違いよって ,顧客生涯価値に大
きな差があることを示す表である .> ὀ @
2) 銀行の一般顧客との若い顧客の重要性
　Kotler は , 顧客の資産に対する概念を次のよ
うに定義した . ?顧客生涯価値を利用して ,企
業の現状を測定する概念が顧客資産 (Customer 
equity) だ . 顧客資産は ,その企業に属した顧
客の生涯価値の総合計で,この数値が高いほど,
企業はより明るい未来を持っているともいえる
?.Kotler はケディルラクと BMW の例を通じて ,
これを説明した . 1976 年キャデラックは高級
車市場で最高の地位の会社であった . 当時 ,BMW
は非常に微弱な市場占有率を見せていた .しか
し ,キャデラックの顧客は ,年老いて自分の生
涯の最後の車を購買しようと決心した人がほと
んどだったが ,BMW の顧客は若い者が多く ,市
場占有率はケディルラクが高かったが ,顧客資
産は BMW が高くて ,結局 ,時間が流れた後には
BMW の勝利という結果が現れた .この事例を通
じて ,現在の市場占有率よりは未来を反映する
顧客資産がもっと重要なことが分かった .この
ような脈絡から見ると ,銀行の顧客を富裕顧客
と VIP 顧客を対象とする集中マーケティング方
法は適切ではない .大学生 ,軍人 ,富裕層の子
弟などの若い顧客を未来の優良顧客として養成
していかなければならない .最近 ,韓国の銀行
は若い顧客の誘致に向けて ,大学登録金扱い銀
行に選定されるめに寄付金を出したり ,大学の
近いところに大学生が利用できる便利なユース
チャンネルを運営している .また ,銀行は不特
定多数の顧客との取引をするため ,すべての顧
客が銀行の経営にプラス効果を示すわけではな
い .ほとんどの企業顧客のうち上位 20% の顧客
の売り上げが 80% を獲得するというマーケティ
ングの 20/80 の法則が銀行の場合にも例外では
ない .Kotler と Keller は , 銀行顧客のうち上位
20% の顧客は ,1 当たり基準 150-300% の収益創
出に寄与する一方 ,下位 10-20% 顧客は 50-200%
の収益減少をさせる .また ,中間レベルの一般
顧客の収益創出は 60-70% で損益分岐点であり ,
最悪の顧客を取引対象から除外することで ,収
益を高めなければならないと主張した.しかし,
上位顧客を維持するためには ,相当な水準の
サービスが必要であり ,相対的に高い取引費用
と高い金利負担を必要とするために ,一般金利
で優遇を受ける一般顧客の収益性が良好な方だ
ともいえる .今現在の分析上では ,銀行に損失
をもたらす顧客でも顧客生涯価値の概念から見
ると ,非常に重要な顧客として成長する可能性
があるため ,顧客との持続的な関係維持を通じ
た顧客の生涯価値を高めることが重要である .
 銀行顧客のサービス㉎ධ㐣⛬
1) 必要の認識と情報の検索
　必要の認識過程は ,顧客にサービス商品に対
する欲求が発生する内部的な要因と ,金融会社
の広告や銀行職員の説得 ,そして家族や友人な
どの外部的な要因で商品に対する欲求が発生す
る過程である .必要を認識した顧客は ,家族 ,
友人などの個人的な関係の人と銀行職員など商
業的な関係の人 ,そして ,ニュース記事などの
公共的な情報などの様々な経路から情報を得る
ことになる .
2) 代案の評価及び購買意思決定の過程
　代案の評価及び購買意思決定の過程とは ,銀
行の顧客が収集した情報を元に代案を評価し
てサービスを購買する過程である .顧客は非常
に論理的に代案を評価してサービスを選択する
が ,場合によっては銀行業員の勧誘 ,周りの
人々の推薦によって簡単に購買意思の決定をす
ることもある.この過程で顧客は,家族,友人,
職場同僚などの 1次的集団と ,銀行職員など専
⾲ ࠉ6WDUEXJV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門的知識が豊富な 2次的集団の人々の影響を受
けている .
3) 購入後の行動過程
　購入後行動とは ,銀行の顧客がサービスや商
品を購入し ,取引を経験した後の満足または不
満足の水準を示す過程である .銀行顧客が特定
の商品を購入して満足すると再購買の可能性が
高く ,銀行と商品について友好的な話をする確
率が高い .しかし ,不満足を感じた顧客は銀行
サービスと商品について否定的な話を広める傾
向がある .したがって ,銀行では顧客の銀行取
引に対する満足度を㏿やかに把握し ,顧客の欲
求と要求に対する効果的なマーケティング戦略
を行わなければならない .
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1) 電子金融の意味
　電子金融とは金融業務に IT 技術を適用して ,
自動化 ,電算化することを意味する .電子金融
の初期の意義は金融機関の業務を自動化するこ
とによって入出金や送金など基本的な金融サー
ビスの処理㏿度を向上させる一方 ,多様な共同
ネットワークを構築して ,金融機関の間の取引
の透明性 ,効率性を高めることであった . そ
の結果 ,金融機関の職員の介入なしに口座間 ,
金融機関間の取引が自動化されており ,処理の
㏿度が㏿まり ,リアルタイム取引も可能になっ
た .また ,銀行はオンラインバンキングなどの
様々な顧客対象の電子金融サービスを ,顧客が
銀行を訪問をしなくても提供できるようになっ
た .以降決済関連 IT インフラが構築され ,個人
と会社 ,個人と個人の支給サービスも電子化さ
れようになった .特に最近は ,スマートフォン
の登場とともに様々な電子支払手段が発売され
て ,金融機関を中心にモバイル金融サービス提
供が広がっている .多様な電子金融サービスの
登場で過去のオフラインで行われた物品購買な
どの商取引と資金の振替など金融業務が次第に
インターネット上でも可能となり ,現在は多く
の人々がインターネットバンキング ,電子支払
い決済などを実生活に活用している [注 2-17].
2) 電子金融の特徴
　電子金融は伝統的な金融サービスと比較して
次のような特徴を持っている .
第一に営業店の訪問が必要だった伝統的な金融
取引の時間的・空間的制約を克服できるように
なってので顧客の立場では ,金融サービス利用
の利便性が大きく増大された .過去は金融取引
のために金融機関を直接訪問しなければならな
かったので ,金融機関の営業時間内での取り引
きが可能だったが ,非対面取引の特性上 24時間
いつどこでも金融取引が可能になってきた .
第二に金融機関の収益性が向上できる . 金融取
引に必要な紙の使用量が大幅に減少し ,管理費
用や取引 1件当たりの処理費用を大幅に下げる
ことができる . また ,様々な電子金融向けの商
品およびサービスの開発が可能になり高付加価
値創出が可能になった .
しかし,ITに対する依存度の増加,非対面取引,
公開ネットワークの利用などによる従来と違う
新しいタイプの問題点も発生している . まず ,
電算化された金融サービスは IT システムで発
生した問題によって運営が中断されることもあ
る . 電力 ,通信網などの障害あるいは運営者の
ミスで ITシステムが正常に動作しない場合顧客
に正常な金融サービスを提供できなくなる .ま
た ,非対面 ,公開ネットワークでサービスが行
われているため ,ハッキングなど悪意的なアプ
ローチによる金融情報の漏洩あるいは顧客によ
る不正取引の発生頻度も増えている . このた
め ,IT システムに対する情報保護に多くの関心
と投資が必要であり ,内部職員に対する情報保
護 ,倫理教育を強化して内部者による情報流出
事故を予防することも重要である .
 韓国の㟁Ꮚ金⼥Ⓨᒎ㐣⛬
　電子金融はコンピュータや情報通信技術を適
用して自動化とネットワーク化された金融情報
網を通じて顧客に電子的な金融サービスを提供
する .このような金融情報網は大きく個別金融
機関の内部情報網 ,これを相互に連結した金融
共同網 ,そしてこのような金融共同網は顧客が
利用できる顧客サービス網に区分される . この
ような電子金融分野における発展過程大きく 5
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段階に区分することになり ,これはグローバル
IT 新技術とともに変化されて来た .
第 1段階は 1980 年代以前で ,金融機関の電算機
器とパーソナル・コンピューター ,プリンター
などの事務用電算機器の導入と ,通信網構築事
業を通じて内部情報システムの稼動と支店間
ネットワークの開通を基盤とする金融業務の自
動化の段階である . この段階では ,各金融機関
の内部のオンライン網を構築して ,CD/ATM 機器
などを導入し ,業務を自動化することで銀行の
窓口業務が効率化された .
第 2段階は 1980 年代後半で ,金融圏別に個別
金融機関が構築した自動化された業務システム
を相互に連結し ,金融ネットワーク (金融共同
網 )を形成して共同ネットワークサービスを提
供する段階である . これを通じて顧客は ,個別
金融機関で処理していた金融取引を共同網で便
利で㏿やかに利用できるようになった .金融共
同ネットワークは ,各金融機関が法的 ,経済的
な独立性を維持しながらも ,資金決済機能面で
一つの組織のように緊密に運営することで ,全
国を当日決済権に統合し ,新しい決済サービス
の開発にも大きく寄与した .
第 3段階は 1990 年代後半で ,韓国国内インター
ネットの普及が開始され ,顧客の PCや携帯電話
の利用率が増加し ,各金融機関も ,いつでもど
こでも金融取引が提供できるインターネット基
盤の電子金融サービス時代に導入した .金融機
関と顧客が従来の営業店の窓口で対面しなくて
も ,インターネット上の空間でリアルタイムで
入出金取引 ,株式売買 ,融資などの金融取引を
行うことによって 顧客の利便性と効率性が大
幅にアップされた . しかし ,一方では ,非対
面チャンネルにおける各種のセキュリティ事故
が発生して ,専門化されたハッキング技術を通
じて電子金融詐欺の被害が増加し ,電子金融に
対する信頼性と安全性が大きい課題になって来
た .
第 4段階では 2000 年代後半で ,スマートフォン
が全世界に拡散され ,韓国国内電子金融もス
マート機器を積極的に活用したスマート金融
サービス時代を開くことになった . 従来使用し
ていた PDA などより性能が優れたスマートフォ
ンと無線インターネットを通じて金融サービス
が行われるモバイル金融サービスは ,生活の中
のデジタル革新と金融消費者の利用形態にも大
きな変化をもたらした .また ,この段階では ,
社会全般的に拡散された開放型ネットワークと
スマートフォンなどのモバイル機器を活用し
た電子商取引の活性化によって ,電子金融サー
ビス利用規模も大幅に増加した .インターネッ
トとモバイル金融サービスの発展は電子金融部
門から ,金融業種間の壁を崩して国境のない進
化したサービス競争を触発するようになって来
た .また ,IT, インターネット企業を中心に非金
融企業の金融サービスへの進出という大きな変
化をもたらしている現在を ,電子金融発展の第
5段階に区分することができる .
金融機関だけではなく ,非金融企業でもスマー
ト機器 ,IC チップなどの情報処理技術と無線通
信 ,インターネットなどの通信技術を活用して
各種金融サービス伝達チャネルを多様化してい
る .また ,金融機関別に保有している金融情報
やビックデーターを活用して顧客に差別化され
たサービスを提供しており ,様々な新規電子金
融サービスを開発し , 顧客に提供している > ὀ
@.
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　電子金融のサービスチャンネルは大きく 13
つに区分され ,その特徴は以下の通りである .
1) インターネットバンキング
1-1) サービス概要
　電子金融の中で最も代表的なサービスである
インターネットバンキングは ,顧客がインター
ネットを通じて各種の銀行業務をどこでも便利
に処理することができる新しい形態の金融サー
ビスである .携帯電話や PDA を利用するモバイ
ルバンキングの場合も広い意味ではインター
ネットバンキングサービスの領域に含まれる .
1-2) サービスの特徴及び波及効果
　インターネットバンキングの導入は ,単純に
は顧が銀行から金融サービスを提供される経路
(delivery channel) を既存の銀行窓口 ,CD/ATM,
電話機 ,PC 通信以外にインターネットという方
法を追加することであるが ,その波及効果は他
の経路とは違って非常に銀行経営に大きい影響
を及ぼしている .第一に ,インターネットでは
一回のクリックで顧客が他の金融機関に移動す
ることができるので ,顧客吸引力と競争力があ
る商品を取り揃えた特定の金融機関に顧客が集
中される現象が起きる可能性が高い .第二に ,
インターネットの特性である地域的 ,時間的制
約を飛び越える金融取引ができて ,金融サービ
スのグローバル化が予測できる . 
第三に ,店鋪などの空間確保による費用と人件
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費が減少され ,サービス提供費用を大幅に節減
することができる .第四に ,顧客に様々な金融
サービスと商品を提供することができ ,金融市
場を金融機関中心から顧客中心に変えることが
できる .第五に ,インターネットを通じて ,金
融商品とサービスに対する金融機関間 ,または
市場間の比較が可能になる .
1-2) サービス内容
　韓国では 1990 年代から大部分の銀行がイン
ターネットを利用して金融商品情報の提供 , 広
報などをしてきたが , 資金振替など実際取 x
のためのインターネットバンキングサービス
を利用したのは , 韓国通信の子会社である KT 
Commerce Solutions のインターネットバンキン
グシステムである‘バンクタウン (Banktown)’
を利用したのが始めである.1999年からは朝興, 
国民 , ハンビット銀行などの銀行で独自のイ
ンターネットバンキングシステムを構築して来
た .2008 年末基準では , 輸出入銀行を除いた 17
の国内銀行 , 郵便局 , セマウル金庫 , 信用協同
組合 ,香港上海銀行 ,ドイチ銀行 , BOA,JP モー
ガンチェース銀行国内支店などでサービスを提
供している .
- 提供サービス
インターネットバンキングが提供する銀行の
サービスは , 預金問い合わせ , 振込み , 貸
し出しなどの基本的な金融サービス以外に
も , 口座統合サービス , 企業間電子商取引
(B2B:Business-To-Business) 決済サービスなど
先端金融サービスも提供している . また銀行は
各種の金融相談 , 広報 , 業務処理などの様々な
サービスを提供している . - サービス利用可能
時間及び手数料銀行別でインターネットバンキ
ングサービスを提供する時間は少しずつ差があ
るが , 基本的には年中無休で ,00 時 05 分から
23時 55分までにする.07時から 23時 30分 (以
下 “共同運営時間”という ) 以外の時間帯の運
営可否は参加機関が自律決めている . また客業
務の中で為替案内は 09 時 30 分から 23 時 55 分
までにしている . 大部分の銀行では同じ銀行間
のインターネットバンキングの手数料が無料で
ある . 他銀行間振込みの場合には 500 ウォン前
後の手数料を適用していて , 窓口を利用するよ
り安い . また預金及び貸し出しの場合にも優待
金利を適用して外貨両替や海外送金の場合にも
窓口を利用するよりメリットをあたえている .
1-3) サービスメカニズム
- 利用方法及び注意事項　
　インターネットバンキングを利用しようとす
る顧客は銀行を訪問し,本人確認過程を経た後,
インターネットバンキングサービスの申し込み
をする .インターネットバンキングサービスに
加入後 ,インターネット上で認証センターに接
続し ,公認認証書を発給して最初取引の時のみ
暗唱番号を登録する .ただし ,問い合わせサー
ビスのみの利用顧客は ,店鋪での加入手続きが
なくても問い合わせサービスを利用することが
できる .安全性のため銀行は公認認証書や保安
カードを選択するなど ,保安対策を樹立して運
用している .また ,顧客の方にもパスワード輸
出などに注意するように電子金融取引注意事項
案内文を提供している .インターネットバンキ
ングの保安性強化のためにはパスワード流出防
止など個人的の努力も要求されている .
- 業務処理の流れ
インターネットバンキングを通じた口座振込み
サービスを利用する方法は次のようだ .利用者
がインターネット上でログインをする時 ,イン
ターネットバンキング申し込みの時に発給され
た公認認証書が必要である .メニューの中の振
込みメニューを選択した後 ,インターネットバ
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ンキング申し込みの時に登録した暗証番号と銀
行の保安カード番号を入力し ,出金口座と入金
口座を入力した後 ,振込み内訳を確認すること
で取引が完了する .
2) モバイルバンキング
2-1) サービス概要
　モバイルバンキングサービスとは ,顧客が携
帯電話や PDA など移動通信器機を手段とした無
線インターネットを通じて金融機関のサイトに
接続し ,金融サービスを利用することができる
金融サービスである .サービスの内容と無線イ
ンターネットを通じるサービス提供という側面
では ,インターネットバンキングサービスに含
まれることもあるが ,空間的制約と移動性とい
う側面からはインターネットバンキングサービ
スとは異なる .銀行で提供するモバイルバンキ
ングサービスは基本的に通信会社が銀行に無線
決済プラットホームを提供して ,銀行が顧客情
報と代金決済過程全般を管理することを基本構
㐀にしている .
2-2) サービス内容
　1999 年 10 月韓米銀行が最初に提供し始めた
国内のモバイルバンキングサービスは ,2008 年
末輸出入銀行を除いた 17 の国内銀行 ,郵便局 ,
信用協同組合及びセマウル金庫などで提供され
ている .モバイルバンキングを通じて提供され
るサービスには ,預金問い合わせ ,取引明細 ,
資金振替などがあり ,一部銀行では現金サービ
ス ,貸し出し ,為替問い合わせ ,小切手問い合
わせ ,申告などのサービスまで提供している .
- サービス利用可能時間及び手数料
モバイルバンキングの利用可能時間はインター
ネットバンキングと似ており ,問い合わせ及び
銀行関連のサービスに対しては大部分の銀行で
無料で提供している .他銀行振込みの場合には
500 ウォン前後の手数料を賦課している .これ
とは別に移動通信会社の月決め金額のサービス
通信料金に加入して利用する .
3) 現金自動入出金機 (CD/ATM)
3-1) サービス概要
　CD/ATM サービスとは ,顧客が金融機関窓口に
訪問しなくても 24 時間 365 日銀行の現金自動
支払機 (CD:cash　 dispenser) または現金自動
入出金機 (ATM: automated teller machine) を
利用して現金の引き出し ,口座振込み ,残額問
い合わせ等が利用できるサービスである .韓国
では最初に 1975 年８月韓国外換銀行（Korean 
Exchange Bank）がアメリカ NCR から取り入れ
た現金自動支払機 (CD) を通じたサービスを開始
した .初期段階の CD/ATM は器機が設置された
銀行の口座の取引だけが可能で ,設置コストも
高く設置台数や使用の件数が少なかった .そこ
で ,国家基盤ネットワークの中で金融電算ネッ
トワーク構築のために設立された金融電算委員
会 (現金融情報化推進分科委員会 )の 1984 年一
番目の事業として ,かく金融機関間共同ネット
ワーク構築を通じた CD/ATM サービス活用の極
大化方案を検討し ,1988 年７月 ,金融決済院と
格金融機関のコンピューターシステムを相互連
結した ,国内最初の金融共同ネットワークであ
る CD共同ネットワークが稼動されるようになっ
た .
3-2)CD 共同網サービス内容
　CD 共同ネットワークを通じた CD/ATM サービ
スは 2008 年末輸出入銀行を除いた 17 の国内銀
行 ,郵便局 , 農 .水産協同組合会員組合 , セマ
ウル金庫 ,信用協同組合 , 相互貯金銀行 , 香港
上海銀行国内支店などで提供されている .
CD 共同ネットワークを利用した CD/ATM サービ
スには現金の引き出し ,クレジットカード現金
サービス ,口座振込み ,残額問い合わせなどが
ある .利用可能預金では普通預金 ,貯金預金 ,
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自由貯金預金 ,家計当座預金 ,企業自由預金 ,
信託預金 ,投資者預託金などがある .
CD 共同ネットワークを通じた CD/ATM サービス
利用可能時間は ,年中無休で午前 0時 5分から
午後 11 時 55 分である .また ,午後 11 時 30 分
から午前 7時までの運用可否は参加機関の自律
で決める .一方他の銀行の CD/ATM を利用した
現金の引き出し及び口座振込み業務における銀
行間手数料は ,参加銀行間協議で決められてい
る .現在 ,現金支給は 450 ウォン , 口座振込み
の場合 400 ウォンで運用されている .
3-3) サービスメカニズム
　CD 共同ネットワークを利用した場合 ,顧客
が CD/ATM を通じて現金を引き出そうとする時
に ,CD/ATM の画面指示によって関連情報を入力
すれば ,それによる取引内容が処理センターで
ある金融決済院を経由して ,口座開設銀行に送
信される .開設銀行は金融決済院から受信され
た取り扱い銀行 (CD/ATM 設置銀行 , 引き出し銀
行)の支給要請内容の正当性可否を検証した後,
金融決済院を通じて取り扱いになる銀行に支給
承諾メッセージを送り ,これによって取り扱い
になる銀行の CD/ATM を通じて現金を支給するこ
とで取引が終わる .
CD 共同ネットワークを通じた CD/ATM サービス
による銀行間資金決済は取引した次の営業日の
午前 11 時に新韓銀金融網を通じて韓国銀行に
設置されたかく銀行の当座預金口座で差額を決
済されて ,差額決済に必要な資料は金融決済院
が一括作成し ,差額決済 1時間前である午前 10
時まで韓国銀行と各参加銀行前にオンラインで
送っている .一方 CD/ATM を利用した取引によ
る取り扱い銀行との預金口座開設銀行間の資金
需給上のバランスを維持するために CD共同ネッ
トワークの取引差額の場合 ,コール金利による
利息の精算を実施している .
CD 共同ネットワーク運営途中 ,電算障害によっ
て正常に送信した内容を受信できなかった場合
は ,CD 共同ネットワーク終了の前は ,取り扱
い銀行端末機を通じて処理結果を確認して処理
し ,終了後には取引集計内訳を相互対照するこ
とで間違い取引の発生可否を確認し処理する .
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　1990 年代には IT 技術の発達によってでイン
ターネットバンキングなどの様々な非対面チャ
ンネルが活性化され ,銀行支店の役割は減少し
て行くという予測が多かった . ATM, コールセ
ンター ,インターネットなどの代替チャンネル
に対する投資が拡大し ,自然とオフライン銀行
の支店は縮小されてきた .しかし ,2000 年代に
入って ,顧客との直接的な関係が重要しされ ,
銀行の核心利益創出チャンネルとして支店の役
割が再び拡大され ,先進国の銀行では店舗を縮
小するのではなく ,店舗を顧客の要求に合わせ
て銀行の支店を新しく変化していく努力をして
いる [ 注 2-19] .
1990 年代から ,米国の銀行で支店の役割が縮小
されてきた . 銀行は非対面チャンネルが拡大
し ,銀行の店舗の役割は弱まるだろうと予測し
ながら ,効率性を経営戦略として店舗を縮小し
始めた .また ,窓口を利用する場合 ,手数料を
課すなどの収益がない顧客を押し出す戦略を採
択した .しかし ,2000 年以降から ,米国の銀行
は顧客とのコミュニケーションや関係管理を通
じて直接的なマーケティングやセールスができ
るように戦略を変え始めた .銀行支店の役割に
注目し始めたのである . Booz Allen Hamilton
（1914 年にバージニア州メクルリンに設立した
多国籍コンサルティング専門会社）によると銀
行の支店は銀行の重要な成長エンジンであり ,
顧客関係の 90% が支店で生成 ,消滅することが
事実であり ,顧客の支店訪問と輸入の間に高い
相関関係が存在しているため、銀行支店は戦略
的にどても重要である .
WRBR(World Retail Banking Report) は銀行の
支店を 3種類の流通戦略と ,これに対応する 6
つのビジネスモデルで要約した .(WRBR:World 
Retail Banking Report の略字で ,FSB 研究所で
作った最近 ,先進国リテールバンキング市場の
構㐀変化 (2008.9) で作られた用語 )
(1) 良質の販売 (better Sell) 
1) 大衆富裕層向けの Financial Adviser
HSBC Premier は ,HSBC の中のプレミアム金融
サービス商品を意味する . 顧客とマネージャー
の関係を重視し ,24 時間コールセンターへの接
戦略
自動化1990 年代
内容
合理化2000 年代
再構築2010 年
大転換未来
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3 種類䛾流通戦略 6 つ䛾ビジネスモデル
多様な顧客ニーズ
に対応できる
細分化戦略
提供䛾対象を
金融以外䛾商品 ,
サービスとして
拡大する戦略
4) 顧客䛾信頼を基にした
商品䛾販売者
3. 間接的な
ビジネス
(Indirect
 Business)
他䛾販売業者を
通じた販売
( 提携企業を活用)
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商品を購入しない場合が多いけと ,購入前に
はインターネット上で価格を比較することが一
般化されている . ディスカウント銀行は収益
性が高い低価格型金融商品を提供するためのモ
デルである .Societe Generale の子会社である
Boursorama Banqueの場合,インターネットユー
ザー向けの単一 Full Banking Package を市場最
低価格で提供している .この銀行のサービスプ
ラスパッケージは従来の銀行は無利子であるの
とは違って ,当座預金に 1.5% の利子を支給し
て ,従来の銀行が有料で提供する基本サービス
を無料で提供するパッケージで 2006 年には 260
人の従業員が 18 万 8.500 人の顧客を担当して
いてこれは従来の銀行の 4倍である .
(2) 提供商品およびサービスの拡大 (Larger 
Offer) 
4) 顧客の信頼を基にした商品の販売者 
　銀行に対する顧客の信頼と満足度が非常に高
い水準であることを前提としているモデルで ,
同モデルは銀行が顧客から獲得した信頼を利用
し ,金融以外のサービスを商品としてその提供
範囲を拡大している . ユニバーサルバンクもこ
のようなモデル中の一つである .
ドイツ・フランクフルトにある Deutsche Bank
の Q110 支店は一般的な銀行の支店とは差別化
された内部デザインで,銀行は百貨店やカフェ,
ホテルを連想させる高級な空間を演出しており
,店舗の内部に案内や相談用の Standing Desk,
相談室 ,自動化機器などの銀行業務のための空
間の他に ,Trend Shops,Cafeteria などを設置し
て ,金融商品以外にも様々な　,商品やサービ
スを提供している . 一般の支店と比べて 50% 以
上多い口座開設の実績をもっている .
(3) 間接的なビジネス (Indirect Business)
5) オープンソース銀行 
　インターネット上のビジネスで ,銀行はこれ
らにとって金融商品を提供することで ,相互
続が可能である .HSBC Premier の場合 ,大衆
の富裕層 segment の中でも最も収益性が高い
顧客を対象に ,個人化されたコンサルティング
サービスを提供する . また ,HSBC Premia 専用
の専門 Adviser と差別的な提案ができる金融
Specialist が顧客対応をする . HSBC Premia セ
ンター日本横浜支店は休日を除く月曜日から土
曜日は夕方 7時まで営業をしており ,顧客がよ
り楽にマネージャーと相談するためのコンサル
ティングルームを分離して ,私的な空間にデザ
インされている .
BNP Paribas はフランス最大のプライベートバ
ンキング金融機関で ,グローバル 10位圏の資産
規模を保有しており ,現在 ,資産管理の 80% 以
上が欧州市場に位置しているが ,アジア地域で
強い成長を見せている . フランス BNP Paribas
は銀行業務だけではなく,証券サービス,保険,
消費者金融 ,リース ,不動産業などの多様な
サービスを通じてプライベートバンキングを核
心事業戦略として運営している .
2) コミュニティ銀行 
　コミュニティはマーケティング専門家たちが
最も注目している顧客集団の一つである .コ
ンセプトストア ,ウェブサイトもすべてコミュ
ニティ連携の活用可能性を模索している .米
軍のための銀行である USAA(United Service 
Automobile Association) の場合 ,現役軍人の
95% が USAA の顧客である .2006 年末には 590 万
人の米国およびその家族を顧客として確保し ,
そのうち 20 万人の顧客は 40 年あまりの間 ,
一度も USAA を離れなかった忠誠顧客である . 
USAA は顧客 1当たり平均 5つの銀行 ,投資 ,保
険商品を保有している .
3) ディスカウント銀行 
　最近多くの顧客は銀行サービスを一種の日用
品として認識して ,ほとんどの商品を本人の
判断で購入している .インターネット上では
??
有益なパートナーシップを形成することができ
る .オンライン支払い決済サービス会社である
Paypal( 米国 )が代表的な例である .PayPal は
インターネットを基盤にした P2P 支給サービス
提供会社として 1998 年に設立された . 2002 年
eBay が買収した後 ,2007 年前世界に 1億 6,400
万個のオンライン口座を持っており ,190 カ国で
17の通貨で支給サービスを提供している . 顧客
が仮想口座を開設した後 ,口座振替やクレジッ
トカードなどで充電をして e-mail を通じて資
金を振替する方式で既存のインターネットバン
キングが名前や口座番号を使用することとは　
違って e-mail アドレスを使用することが特徴で
ある .
6) 一般ブローカー 
　小売業者は銀行にとっていつも潜在的な競
争者である . 小売業者らは独自のマーケティ
ング知識を活用して他の業界の市場に移動で
きる潜在力を持っており ,一部の小売業者は ,
すでにクレジットカードや消費者信用などの
金融サービスに業務を拡大することに成功し
た .MLP( ドイツ ), セブン銀行 (日本 )および
Virgin Money( 英国 )がその例である .Virgin 
Money はクレジットカード ,個人融資 ,保険商
品 ,年金など ,様々な商品を扱うものの ,これ
ら商品のマーケティングと販売及び流通に重
点を置いている .クレジットカードと個人融資
は MBNA Europe, がん保険は Scottish Windows
と提携契約を結んでいる . 最近 ,Virgin Money
は ,Northern Rock 銀行の買収を試みたことがあ
るが ,このような事例は ,小売業者がいつでも
パートナーからライバルに変貌する可能性があ
ることを意味する .
 6 つの有望ビジネスモデルをどのように組み合
わせて最適の New Banking Model を作り出すこ
とが銀行にとって重要な課題である .
 金⼥⎔ቃの変化にࡼる銀行ᴗົと✵㛫
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1. 大衆富裕層向け䛾 Financial Adviser‑BNP Paribas '2 Opera' branch
https://www.usaa.com
2. コミュニティ銀行 ‑㼁㻿AA(㼁nited 㻿ervice Automobile Association),
www.bonjourmabanque.cm
3. ディスカウント銀行‑ インターネットユーザー向け䛾 Bonjourma Banq
www.bbva.com
4. 顧客䛾信頼を基にした商品䛾販売‑ ユニバーサルバンク Bbva
5. オープンソース銀行 ‑P2P 支給サービス提供会社 Paypal
http://www.verzun.com/BNP‑Paribas‑two‑opera‑branch‑in‑paris　
www.paypal.com
http://www.allen‑international.com/virgin‑money‑store
6. 一般ブローカー ‑㼂irgin Money
??
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　銀行支店の形態は取引顧客の特性に応じて
一般営業店 ,企業業店 ,Private Banking セン
ター ,ユースチャンネルの形で分類される .ま
た,他の取引銀行との連携によって,一般店舗,
複合店舗 ,職員の有無によって有人店舗 ,無人
店舗に分類されている .
1) 伝統的な銀行空間分類
一般的な銀行支店の空間は金融サービスを提供
する営業スペースとして ,顧客との接触によっ
て接客部分と非接客部分に分けられる .接客部
分としての代表的な空間である営業場は営業カ
ウンターを中心に事務機能を実行する空間で ,
銀行職員中心の空間である事務空間と役員のた
めのスペースに構成されている . 客場 (フロ
ア )は顧客が使用する空間として窓口 ,ATM 自動
化機器コーナー ,出納窓口 ,相談室 ,待ち合
わせ室に区分され ,銀行の中心空間ある [注
2-23]. 
2) 銀行業務変化による銀行空間分類
銀行の非対面チャンネルの電子金融サービスの
拡大によって新しい銀行システムが構築され ,
銀行の業務と空間構成体系に影響をあたえるよ
うになった .銀行営業店の規模はスリム化した
が ,自動化機器空間の比重は拡大されるように
なった .
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- クィックサービス空間
HighCounter を中心とした ,電算処理による単
純業務を扱うオンライン窓口である .業務の電
算処理とオンライン預金業務が自動化機器空間
でもできるようになってから ,窓口の数は大幅
に縮小されたが ,取り扱い業務はより専門性を
持つようになった .
- スローサービス空間
預金窓口業務を行う Low Counter の主要業務は
当座 ,家計総合関連業務 ,貸し出し及び外
貨業務等の処理であって時間を必要とするの
で ,顧客のプライバシー確保とコミュニケー
ションの活性化のための安定した雰囲気の空間
である .
- スーパークィックサービス空間
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7.1 台と増加し ,10 ヶ所平均機器台数は 5.1 台
である .銀行全体的な空間の変化をみると ,銀
行のフロアと営業場の平均面積の割合は減少し
ており ,ATM 空間割合が急㏿に増加し ,VIP 室の
割合も徐々に増加していた .
 銀行サービスࢳࣕンࢿࣝの฼⏝⌧ἣ
　伝統的な銀行は支店網を通じて金融サービス
商品を提供して顧客と持続的にコミュニケー
ションを行ってきて ,銀行の支店網の規模と数
は銀行競争力の絶対的な要因として作用してき
た .金融環境の変化によって拡張された銀行の
営業チャンネルは ,大きく銀行職員が直接金融
サービスを提供する対面のチャンネルである銀
行の営業支店と ,遠隔接触を通じて銀行サービ
スを提供する ATM 機器 ,モバイルバンキング ,
ネットバンキングなどの非対面チャンネルに
分けられる .1990 年代中盤から銀行の顧客関連
電話業務を本部のコールセンターに ,融資審査
関連業務は融資審査センターに移管するように
なった .これで銀行の支店は窓口業務と金融商
品のマーケティング業務を中心に機能が変化さ
れた .2000 年以降には ATM, インターネット ,モ
バイルなどの非対面チャンネルの利用の増加に
よって銀行支店の規模が次第に縮小され ,店舗
の数と職員数も減少してきた . ［注 2-17,18］. 
本研究が始まった 2010 年末から 2014 年末まで
のインターネットバンキング ,モバイルバンキ
ング ,CD/ATM 機器の 1日平均利用件数および金
額は ,表 2-20 のようだ .
2013 年 , インターネットバンキングを通じた各
種の照会 ,資金の振替や貸出サービスの利用件
数は 1日平均 54285000 件と 2012 年 (45728000
件 ) に比べて 18.7% 増加した .全体利用サー
顧客が直接自動化機器を操作して銀行業務を処
理する空間で ,自動化機器空間と呼ばれるこの
空間は迅㏿な業務処理と各種の金融サービスの
提供という側面で ,これから銀行空間計画にお
いて一番重要視される空間である［注 2-25］.
　国内 A銀行の支店 10 ヶ所の 2000,2003,2007
年 3 回の環境改善工事事例を通じた銀行の空間
構成の変化に関する研究結果によると ,ATM 銀行
の空間の中で自動化機器空間の面積の割合は
2000 年 4.2%,2003 年 8.8%,2007 年 12.5% に増加
し ,銀行すべての面積に対する自動化機器空間
の平均面積の割合は 8.51% である .自動化機器
の台数も 2000 年 3.5 台 ,2003 年 5.1 台 ,2007 年
年
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ビスのうち ,件数基準で照会サービスが全体の
89.1% を占めており ,資金の振込みサービスが
10.9% を占めた .インターネットバンキングを
通じた融資の場合も件数 ,金額いずれも前年に
比べて増加した .2013 年 , モバイルバンキング
の1日平均基準利用件数および金額は2,1584000
件 ,1 兆 4,133 億ウォンで前年比それぞれ 66.7%
,47.0% 増加した .サービス別取引件数基準で見
ると ,現金の引き出しや口座振替がそれぞれ 3.
9%,8.7% 増加し ,金額基準では 4.8%,5.3% 増加
した .
インターネットバンキングサービスの利用のた
めの銀行に登録した顧客の数(重複加入を含む)
は 2013 年末基準に 9,549 万人で ,前年末比 10.
5% 増えて ,その中個人顧客が 8,979 万人で 10.
3% 増加した .2013 年末基準 CD 及び ATM はそれ
ぞれ 3万 9,451 台と 8万 4,785 台で全体 12 万
4,236 台が金融界に設置されて ,サービスの導
入後 CD/ATM 設置台数は増加する傾向にある .金
融機関は経営合理化・顧客サービス向上のため
に無人自動化店舗の設置を拡大しており ,今後
ATM の普及はさらに増えると予想されている .
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 ඛ行研究
　本研究のため,分野別に韓国金融環境の変化,
銀行のサービスマーケティング ,銀行の支店及
び空間環境 ,銀行の非対面チャンネルの変化な
ど ,4つの観点から先行研究を考察した .韓国の
銀行環境の変化と韓国銀行の顧客の利用形態に
関する研究のために ,韓国国内で発表された修
士・博士学位論文と学術研究を中心に研究を考
察した .このため ,国会図書館 ,韓国教育学術
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⾲ ࠉ韓国金⼥⎔ቃの変化に関する学位論文
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⾲ ࠉ韓国金⼥⎔ቃの変化に関するྛ銀行の研究
情報院の学術研究情報サービスなどを通じて先
行研究を把握した .また ,現在 ,銀行の状況を
調べるため ,韓国銀行で発行した韓国電子金融
総覧と国内の各銀行の内部資料と銀行研究所の
先行研究を中心に韓国の金融環境に対する変化
を考察した .
1) 韓国金融環境の変化
??
3) 銀行支店及び空間環境
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2) 銀行サービスマーケティング
⾲ ࠉ銀行サービス࣐ーࢣࢸ࢕ンࢢ
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4) 銀行の非対面チャンネル
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　急激に変化する金融環境の中で銀行を利用す
る顧客は銀行空間をどのように利用しているか
を調査するため ,三回の観察調査を実施した .
2010 年予備調査段階では調査地域をソウルの住
宅地域 ,オフィス地域 ,繁華街 ,大学街など 4
地域に区分して ,全体的な顧客の銀行の利用現
状を観察した .予備調査段階で ,銀行の顧客の
ATM 利用形態に関する特異な点を発見し ,具体
的な ATM 利用形態を把握するため深層観察調査
を実施した .第 1回深層観察調査では ,顧客の
ATM 自動化機器空間の利用形態の変化を調べる
ため ,ソウル K銀行の江南 (カンナム )O 支店の
ATM 自動化機器空間の利用顧客 90 人の利用形態
を観察した .以後 ,2013 年の調査では ,顧客の
変化した ATM 自動化機器空間の利用形態と銀行
の全般的な利用形態に関する観察調査を実施し
た .
 ㄪ査
 年 $70 ฼⏝に関するほᐹㄪ査
　予備調査であった地域別観察調査では調査地
域をソウルの住宅街 ,オフィス街 ,繁華街 ,大
学街 4の地域に区分して全体的な顧客の銀行利
用形体を観察した .調査した銀行支店の所在地
域の特性と時間帯によって ,利用顧客の形態も
様々で ,支店によって同じ業務でも業務にかか
る時間が銀行職員によって異なったり ,支店の
特性によって銀行内部よりは銀行外部の ATM 自
動化機器空間の利用顧客が多い支店もあった .
調査結果銀行の ATM 機器空間の利用に特異事項
が多いことが発見された . ATM 機器の空間で携
帯電話を使用したり ,他の人の銀行業務のため
に友達,家族などの人と一緒に空間に一来たり,
一緒に来た人と自分の ATM 業務画面を共有しな
がら話するなどのことが観察された . 顧客の
ATM 機器空間に対する利用形態をもっと詳しく
調査するため ,集中観察調査を実施した . 1 次
集中観察調査は 2010 年 8 月 10-13 日まで ,ソウ
ル K銀行江南 (カンナム )O 支店の銀行 ATM 自動
化機器空間の利用顧客 90 を対象に実施した .
観察目的は銀行顧客の ATM 自動化機器空間の利
用形態に関する調査を実施し ,今後研究の仮説
設定及びアンケート項目を製作する時参照のた
めの調査である .調査内用は ATM 自動化機器空
間で利用するサービス ,利用時間 ,自動化空間
の中での顧客の行動 ,機器の利用形態などであ
る .
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⾲ ᆅᇦูほᐹㄪ査ෆᐜ
‑ 平均待ち時間4分, 銀行口座開設に約5 分かかる
‑ 待ち時間に顧客䛿書類作成 ,㼀㼂 を見たり電話をする
‑ 顧客䛿待機人数を確認して自動化空間に移動
‑ 案内員䛿顧客䛾サービス内容を聞いてA TM 空間に案内
特異
事項
写真
住居
地域
‑2 人が一緒に来て一緒に来た人䛾業務が終わるまで 
 待ってくれる場合が多い 
‑A㼀M 機器䛾空間 䛿狭い空間で密着して待機,
‑ 一緒に来た人と会話をしながら 待機, 友達䛾 ATM画 面
 を一緒にみる
大学
街
‑ 携帯電話を利用しながらA TM 利用 ,ATM 機器に取り付
 けられた 鏡を見ながら待機し、 サービスを利用する
‑ 色々なサービスを同時に利用する
‑ 自動化機器空間䛾中で電話だけしたり , 何もしないで
 立っている人、 待ち合わせ場所に使う人もいる
オフ
ィス街
‑ オープンされた空間であるが鏡をみる
‑ 知らないことを一緒に来た人に相談したり一緒に来た人
 が自分䛾業務画面を見ることを気にしない
‑A㼀M 使用と同時に携帯電話を利用する
‑ 平均利用時間が 1‑2 分ほどで短い
繁華
街
調査?用
特異
事項
写真
特異
事項
写真
特異
事項
写真
??
⾲  ḟ㞟୰ⓗ࡞ほᐹㄪ査 -1
NO 性別 時間 利用内用
1      男２             二人一緒に来て, X 一人が銀行業務をしている間、 他䛾一人䛿待っている. お互い同じA TM 器機䛾画面と領収証を一
                           緒に見ながら話をする.
2       女   3.21    財布でカードを取り出して、 現金を引き出し、 封筒にお金を入れる.
3       女    42     お金をおろす途中に何回も鏡をみる。 領収証を確認しながら出る.
4     男女   2.21    二人で話をしながら入って来て、 男䛾人が業務をしている間、 女性䛿鏡を見ながら話をする。 男性䛿 ATM 器機䛾処理
                          を待っている間、 女性䛿ストレッチ( 退屈に見える)を する . 男女が同じ ATM器 機画面を見ながら話をする.
5       女    58     財布䛾中䛾領収証を確認した後、 カードを取り出して業務をしながら鏡をみる.
6       男     59     外を歩きながら、 中が空いていることを確認し、 入って来て、 お金を引き出して、 封筒を取り出して、 引き出したお金を
                          封筒に入れる.
7       男    42     現金を引き出して、 領収証をしわくちゃにしてズボン䛾ポケットに入れて、 引き出したお金䛿財布䛾中に入れる .
8       男   1.9      現金を引き出した後領収証を財布䛾中に入れる.
9       女     3.32    か䜀んからカードを捜す䛾に時間がかかる。 使用䛾後長い間領収証䛾確認をする.
10     女    50     待っている間銀行䛾中䛾報告をみる. 現金䛾引き出しをする.
11      男    58     待っている間携帯電話を使用して、 現金䛾引き出しをする.
12      女   4.52    電話通話しながら預金を引き出し, 色々な種類䛾銀行カードを利用して業務をする.
                           領収証を整理してから領収証䛿ごみ箱に捨てる.
13      男    1.４     現金䛾引き出しをする.
14      男             現金䛾引き出し䛾後、 領収証をごみ箱に捨てる.
15      男   1.30     現金䛾引き出した後、 領収証䛾確認䛾後、 引き出したお金をそ䛾場で数える.
16      女   3.47     送金、 出金等色々な種類䛾業務をする.
17      女   1.58     お金をおろしてから、 友達とあう . 待ち合わせ䛾場所として利用する.
18      男   3.10     二つ以上䛾銀行業務をする.
19      女   1.26     カバン䛾中からメモ紙を取り出して送金をする . 友達と䛾待ち合わせ䛾場所として利用する.
20      男              A㼀M 器機䛾前に立っていてから出る. 何䛾銀行業務もしてない .
現金䛾引き出しをする.
電話しながら䛿いて来て、 カバン䛾中䛾領収証を取り出してみながら銀行業務をした後、 ごみ箱に領収証を捨てる.
利用後領収証を財布に入れる.
待っている間、 周りをみる。 現金䛾引き出しをする.
現金䛾引き出しをする.
現金䛾引き出しをする.
ATM 器機利用後銀行に移動をする.
銀行から出て来て ATM 器機利用をする.
現金䛾引き出しをする.
公課金納付をしながら話をする.
現金出金䛾後、 ごみ箱に領収証を捨てて移動. 二つ以上䛾業務をする.
ベビーカーを持って来て、 周りにいた人とあいさつをする. 地域住民 .
銀行から出て業務をする.
現金を引き出した後、 封筒に現金を入れる。 二つ以上䛾業務をする.
現金䛾引き出しをする.
電話で話をしながら、 送金をする.
電話を利用しながら出金をする. 二つ以上䛾業務をする.
ショッピング・ バッグをA TM 器機䛾上に乗せてから後業務をする. 通帳整理、 二つ以上䛾業務をする.
待っている間銀行䛾中䛾報告をみる. 現金䛾引き出しをする.
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
女
女
女
男
女
女
男
女
女
女2
女
女２
女
男
女
女
男
女
女
1.21
1.43
1.20
 48
 52
1.38
1.10
1.39
3.10
1.22
 32
4.21
4.32
3.23
 41
??
⾲  ḟ㞟୰ⓗ࡞ほᐹㄪ査 -2
NO 性別 時間 利用内用
鏡を見ながら現金䛾出金をする.
通帳整理をする.
待っている間銀行䛾中䛾報告をみる. 送金をする.
通帳整理、 現金䛾引き出しをする.
現金䛾引き出しをする.
待っている携帯電話を使用する. 友達に出会う.
自動化空間に䛿いてから雰囲気をよく見た後、A TM 䛾前で䛿画面だけに集中する.
自動化空間に䛿いてから雰囲気をよく見た後、A TM 䛾前で䛿画面だけに集中する.
電話で話をしながら、 いろいろな業務を同時にする.
お母さんが業務をする間、 娘䛿横で話をする.
直接 ATM 䛾方に向かって業務に集中する.
携帯電話を使いながら業務をする.
ズボン䛾ポケットから携帯電話、 財布等を取り出し、A TM 器機䛾上に乗せて業務をする.
電話通話を使いながら業務をする.
50 代女性 ( お母さん) が業務をする間、2 0 代女性䛿横で飲み物を飲みながら話をする. 女性䛾業務が終わっても、
ATM 器機䛾後ろで二人䛿領収証を見ながら話をした後、 通帳を確認しながら出る。
自分䛾業務だけに集中. 通帳整理など2 種以上䛾業務をする.
現金引き出した後、 棚䛾上に荷物を乗せて荷物を整理する.
50 代女性䛾業務を待つ. 女性䛾2 メートルぐらい後ろで周辺をみながら待つ。
40
41
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
男
女
男
女
女
女2
男
男
女
女２
男
女
男
女
女２
女
48
52
3.1
46
2.27
1.5
1.30
4.21
2.20
1.36
2.30
1.10
2.30
55
56
57
58
59
60
女
女
男
女
女
女男
子供
3.47
1.16
59
47
2.10
自分䛾業務にだけに集中する.
待っている間、 鏡を見る.
男性、 女性、 子供䛾 3 人家族 . 女性が業務をする間、 男性䛿後で子供と遊んでいる.
途中 ATM 器機䛾前に来て、 一緒に画面を見ながら話をする.
61
62
63
64
65
66
67
68
69
70
女
女
女
男
男２
男
女
女
男
女
58
1.26
3.48
2.31
6.30
5.21
2.8
52
自分䛾業務だけに集中する.
ATM 器機䛾上に自分䛾荷物を乗せて業務をする.
2 種以上䛾業務をする.
自分䛾業務だけに集中する.
二人でちょっと大きい音で話をしながら業務をする.
2 種類以上䛾業務 (5 分以上 ) ごみ箱䛾前で領収証を整理する.
2 種類以上䛾業務 (5 分以上 ) 業務が終わった後、後 ろで 1 分ぐらい立っていてから出る.
鏡を見ながら業務をした後、 また銀行に入って行く.
自分䛾業務だけに集中する.
業務をした後、 ごみ箱䛾前に立って領収証䛾整理をした後また業務をする.
71
72
73
74
75
76
77
78
79
80
男２
男
女
女
女
女
男2
女２
女
親子
1.49
1.29
2.18
1.38
1.14
2.10
二名で一緒に画面䛾前で話をしながら業務をする.
2 種類以上䛾業務 (5 分以上 ) ごみ箱䛾前で領収証を整理する.
2 種類以上䛾業務 (5 分以上 ) 業務が終わった後、後 ろで 1 分ぐらい立っていてから出る.
鏡を見ながら業務をした後、 また銀行に入って行く.
業務をした後、 ごみ箱䛾前に立って領収証䛾整理をした後また業務をする.
周辺䛾お店䛾職員.  2 種類以上䛾業務 (5 分以上 ) をする.
二名で一緒に画面䛾前で話をしながら業務をする.
一人が業務をする間、 他䛾一人䛿横で携帯電話を使いながら待つ.
銀行職員が出て来て業務を手伝う.
お母さんが業務をする間息子と話をする.
??
1 次集中的観察調査の結果 ,男女 90 の中 ,同伴
人と一緒に来た人は 19人だった .自動化機器空
間の使用者経験を調査した結果 ,使用者は単純
に銀行業務という一つ目的のために自動化機器
空間を訪問するだけではなく ,友達 ,家族など
の他の人々の業務を一緒にするために訪問した
り ,自分の銀行の業務が終わった後にも ,すぐ
空間を去ることではなく ,携帯電話を使用した
り ,友達と待ち合わせをしたりするなどの ,い
ろいろな空間の使い方をしていることがわかっ
た .特に ,友達 ,家族などの同伴者と一緒に自
動化機器空間を訪問した時には ,同伴者と一緒
に自動化機器の画面を見ながら金融商品や最近
の金利 ,手数料などについて話をしたりするこ
とが観察された .
 年 $70 ࡸ銀行の❆ཱྀ฼⏝に関する
ほᐹㄪ査
　2013 年の第二次集中観察調査は 2013 年 5 月
13-15 日まで行なってあり ,観察場所はソウル
K銀行江南 (カンナム )O 支店 ,観察対象は ATM
機器の利用顧客と銀行の利用顧客である .観察
目的は 2010 年と比較して ATM 自動化機器空間の
使用形態に関する変化と全般的な銀行の利用形
態に関する変化を確認し ,研究仮説設定及びア
ンケート項目の製作時に参照するための調査で
ある .調査内用は , 全般的な銀行の利用形態と
ATM 自動化機器空間の利用サービス ,利用時間 ,
自動化機器空間の中での顧客の行動を中心に第
2次集中観察調査を実施した .
2013 年の調査結果一時間当たり ATM 機器 1台の
顧客利用回数は 2010 年平均 14 回から 2013 年 8
回に減った .業務内容も現金の入出金がほどん
どで ,ATM 機器の使用時間も 1分前後が最も多い
比率を占めていた .しかし 2010 年と比べて友
達 ,家族などとともに空間を訪問して ATM 機器
をの業務をすることと ,銀行業務をしがら一緒
に来た人と話をすることなどのことは変わらな
かった .
⾲  ḟ㞟୰ⓗ࡞ほᐹㄪ査 -3
NO 性別 時間 利用内用
自分䛾業務だけに集中する.
話をしながら業務をする.
2 種類以上䛾業務 (5 分以上 )を する . 業務が終わった後、 通帳と手帳を持ってまた銀行に入って行く.
男性が業務をする間、 女性䛿後で鏡を見ながら男性に話をする. 周辺をみる. 男性䛾業務が終わると、 二名䛿し䜀らく
話をした後出る .
自分䛾業務だけに集中する.
2 種類以上䛾業務 (5 分以上 ) をする.
銀行䛾送金手数料などについて話をしながら業務をする.
ATM 器機が空いているが、 後に立て何かを考えてから業務をする.
銀行から出てきてA TM 器機を使用後、 また銀行に入って行く.
話をしながら入って来て、1 人が業務をする間他䛾一人䛿電話通話を利用する.
81
82
83
84
85
86
87
88
89
90
女
女２
女
男女
女
男
女２
女
男
女2
57
1.38
2.53
1.29
1.32
2.10
??
表 3-5  2 次集中的な観察調査 -1
NO 性別 時間 利用内用
1
2
3
4
5
6
7
8
9
夫婦が入って現金䛾出金業務 , 二人で相談してから現金䛾引き出しをする.
若い男女二人が隣䛾A TM 機器で自分䛾業務をする.
現金出金 .
現金出金 .
現金出金 .後 、 色々な他䛾業務をしながら三分ぐらい利用する.
現金出金 .
現金出金 .
お母さんと息子で、 話しながら , 相談しながら現金䛾引き出しをする.
メーもをみながら, 振り込み業務をする.
携帯電話をみながら、 現金䛾引き出しをする.
携帯電話をしながらA TM 利用 .
鏡を見ながら待機, 機器䛾利用 . 色々なサービスを利用.
領収証をゴミ箱にすてる.
色々なサービスを利用.
スマートフォン䛾画面をみながらサービスを利用.
一緒にきた人を待ちながら, 自分䛾業務をする.
現金出金 .
待機人数がいないことを確認して自動化機器空間利用.
スマートフォンを見ながら機器䛾利用.
残高照会業務だけを利用.
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
男女
男女
男
男
女
男
女
家族
男
男
男
女
女
男
男
女
男
男
女
男
1.30
2.30
50
1.10
3.00
50
1.20
3.30
1.30
1.10
1.30
4.52
1.20
3.30
1.30
1.40
1.00
3.10
1.26
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
女
女
男
男
男
男女
女
女
女
男
現金出金 .
現金出金 .
ATM 器機利用後銀行に移動をする.
スマートフォン䛾画面をみながらサービスを利用.
何もしない.
男女が一緒に来て現金出金.
現金出金後公課金納付機器利用 .
現金出金 .
現金出金 .
携帯電話を利用しながら業務をする.
50
1.30
2.20
2.30
2.00
1.30
3.25
1.15
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40
女3
男
女
男2
男
男
男
女
女
女
4.00
40
1.30
1.20
55
1.30
2.20
1.40
1.10
現金出金 . 三人で話をしながら現金出金.
現金出金 .
現金出金 .
若い男性２人 , 現金出金.
携帯電話を見ながら業務をする.
現金出金 .
銀行から出て現金出金 .
メモを見ながら振り込み.
振り込みと現金出金.
後公課金納付機器利用 .
41
42
43
女
男
女2
1.15
3.1
待っている間携帯電話を使用する.
友達と待ち合わせをする.
現金出金 . 一人䛿待つ .
1.40
1.10
??
表 3-5  2 次集中的な観察調査 -2
NO 性別 時間 利用内用
44
45
46
47
48
49
50
女
男
男
男
女2
女
男
1.30
1.00
50
1.00
2.30
待っているスマートフォンを使用する.
スマートフォンをみながら業務をする.
現金出金 .
現金出金 .
電話で話をしながら、 いろいろな業務を同時にする.
51
52
53
54
55
56
57
58
59
女
男
男
男
女
男
男
男
女男
1.00
2.00
1.30
3.00
4.00
1.30
1.30
3.30
スマートフォンをみながら業務をする.
何もしない.
現金出金 .
現金出金してし䜀らく内部でスマートフォンを利用する.
銀行から出て業務をする.
現金出金 .
現金出金 .
携帯電話を利用しながら業務をする.
三人できて話をしながら業務をする.
現金出金 .
現金出金 .
60
61
62
63
64
65
66
67
68
69
70
女
女2
男
男
女
男
男
女
女2
男
女
銀行から出て業務をする.
二名で一緒に画面䛾前で話をしながら業務をする.
何もしないで携帯電話だけ利用する.
銀行から出て業務をする.
2 種類以上䛾業務をする.
現金出金 .
現金出金 .
現金出金䛾後し䜀らく空間䛾中でスマートフォンを利用する.
スマートフォンを利用しながら現金出金.
何もしない.
現金出金䛾後し䜀らく空間䛾中でスマートフォンを利用する.
50
1.40
2.00
1.30
1.00
50
4.00
1.30
2.00
3.40
71
72
73
74
75
76
77
78
79
80
三人できて話をしながら業務をする.
現金出金 .
銀行から出て現金出金.
振り込みと現金出金
現金出金 .
現金出金 .
待っている間スマートフォンを利用する.
2 種類以上䛾業務をする.
一緒に来た一度話をしながら業務をする.
現金出金 .
男女
女
男
女
男
男
女
男
女2
女
3.30
1.10
1.50
3.00
2.00
50
2.00
2.30
3.00
50
81
82
83
84
85
86
女
男
女
男
女
男
3.30
50
2.30
50
2.30
50
2 種類以上䛾業務をする.
現金出金 .
マートフォンをみながら、 現金䛾引き出しをする.
現金出金 .
後公課金納付機器利用 .
現金出金 .
??
⾲ ࠉ 年と  ㄪ査⤖ᯝẚ㍑
2010 年
他䛾人と一緒に来た人
待ち時間とA TM 機器利用䛾時、
携帯電話 (2010), スマートフォン (2013)
を利用する人
他䛾用途へ䛾空間䛾使用
‑ 携帯電話だけ利用する人
‑ 待ち合わせ䛾場所として利用する人
‑ 何もしない人
2013 年
19/90 人 16/90 人
7/90 人 12/90 人
6/90 人
調査結果
9/90 人
表 3-5　2 次集中的な観察調査 -3
NO 性別 時間 利用内用
87
88
89
90
男
女2
男
女
1.29
4.20
3.00
50
スマートフォンを利用しながら待つ.
話をしながら現金出金䛾後にもし䜀らく話をする.
何もしない.
現金出金 .
??
　2010 年の調査以降銀行の ATM 機器空間と ATM
機器で利用するサービスにはあまり変化はな
かったが ,顧客の金融ライフスタイルには多く
の変化が起きたことが確認できた .クレジット
カード使用の増加による現金の使用減少と ,モ
バイル ,インターネットバンキングの使用の増
加で ,残高照会 ,送金などの業務が ATM 機器を
訪問しなくても可能になったことで ,ATM 機器空
間の訪問顧客の数が減っており ,2010 年と比べ
て待機顧客がほとんどないほど ATM 機器空間が
空いていた .
目立つ特徴としては ,待機時間の間スマート
フォンを利用して残額などを確認し ,ATM 機器
を利用するなどの二つ以上の金融チャンネルを
同時に活用する顧客が増えたことである . し
かし ,現金の使用はなくならないため ,ATM 機
器の空間で一緒に来た人と話をしながら機器
を利用したり ,待ち合わせの場所として利用す
るなどのことと , ATM 機器の業務がなくても楽
に入って空間を使用するなどのことは変わらな
かった . 2010 年と 2013 年の ATM 自動化機器空
間と機器 ,サービス ,顧客の利用形態の変化は
表 3-7 のようだ . 
特徴 1. 2010 年と比べて ATM 機器の利用顧客数  
　　が減少したこと .
特徴 1. 二つ以上の金融チャンネルを同時に使
　　用すること :待機時間の間モバイルバンキ
　　ングを利用した後 ATM 現金の引き出しをす
　　る .
特徴 1.他の用途への空間の使用 :携帯電話の利
　　用 ,待ち合わせの場所として利用 .
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特徴 1.他の人と一緒に来た場合 ,楽に話をしな
がらお互いの金融情報を共有する .
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変化した自動化機器空間の利用が単純に銀行業
務だけではなく ,使用者間の ,または使用者と
銀行の間の金融関連のコミュニケーションをサ
ポートすることができる空間としての可能性に
注目してこの次の段階の研究を進行する .
‑ 携帯電話を利用する
‑ 鏡を見る
‑ 周辺䛾広告を見る
‑ 同伴者と話をする
‑ 同伴者䛾A TM 機器䛾画面を一緒に見る
‑ 同伴者䛾A TM 機器利用を待っている間、
 携帯電話を利用する、 周辺䛾広告を見る
一
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???? ‑ 自動化機器空間䛾待機者がないことを確認し、 入場し
  直接 A㼀M に向かう
‑ 自動化機器空間䛾雰囲気や周り䛾報告などを見る
‑ 携帯電話を使用しながら待つ
‑ 同伴者と話をしながら待つ
‑ 財布䛾中䛾領収証を確認した後カードを取り出して業務
‑ 銀行から出て来て、A TM 器機を利用
‑ 自分䛾荷物を ATM 器機䛾上に置いてから業務をする
‑ 銀行職員が出て来て業務を一緒に手伝う
‑ 鏡を見る
‑ 携帯電話で通話をしながら預金䛾引き出しをする
‑ か䜀ん䛾中でメモ紙を取り出して送金をする
‑ 同伴者と一緒に来た時䛿、 友達䛾 ATM 機器䛾場面を
   一緒に見ながら話をする
‑ 領収証を見ながら同伴者と話をする
‑ 携帯電話を使用しながら同伴者を待つ
‑ 同伴者と話をしながら同伴者とを待つ
‑ 色々な種類䛾銀行業務をする
‑ 現金を引き出た後、 領収証を財布䛾中に入れる
‑ 領収証䛾整理をして、 領収証䛿ごみ箱に捨てる 
‑ 領収証を確認しながら外に出る
‑ 現金䛾引き出しをした後、 封筒にお金を入れる
‑ 使用䛾後、 し䜀らく䛾間領収証を確認する
‑ 業務が終わった後にもし䜀らく自動化機器䛾空間にいる
‑A㼀M 機器を利用した後、 銀行に移動する
‑ 業務が終わった後、 友達に会う
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 研究ᶍᆺ
ࠉ本研究では 2010 年と 2013 年 ,2 回の韓国 K
銀行利用顧客を対処にするアンケート調査を実
施した .2010 年 1 次アンケート調査では顧客の
金融サービス利用形態を銀行の ATM 機器の使用
を中心に調査した .2013 年の調査ではこれまで
の金融環境の変化を把握して ,ATM 自動化機器空
間だけではなく ,顧客の統合的な銀行サービス
とチャンネルの利用に関する調査を実施した .2
次調査では全般的な銀行サービス利用形態の変
化と ,金融サービス商品の購買過程と ,各過程
別顧客の選考チャンネルとチャンネル別顧客の
購買行動の特性に関するアンケート調査を実施
した .
 研究௬ㄝ
　本研究では IT技術と情報通信技術の発達によ
る金融サービス産業の変化と ,これによる顧客
の金融ライフスタイルの変化を 2010 年と 2013
年韓国 K銀行の利用顧客を対象に実証的研究を
実施した .また , 研究を検証して妥当性を調べ
るために次のような研究仮説を設定した .
< 仮説 1> 非対面チャンネルの拡散にもかかわら
ず顧客は伝統的な対面チャンネル方式の銀行職
員を通じた直接取引を選好する .
< 仮説 2> 金融サービスチャンネルの利用にあ
たって ,各サービス別顧客が選好するチャンネ
ルの利用形態が存在する .
 研究方ἲ
　表 4-1 は 2 回のアンケート調査の対象と調査
期間である .アンケート用紙はアンケート調査
対象者に直接配付し ,回収する方式で ,一人あ
たりの調査時間は 30分以内で ,質問紙回収率は
1次調査では96%,2次調査では95%であった.回
収された質問紙の内 ,回答内容が信頼できない
と判断された質問紙を除いた 1次調査の 80,2 次
調査の 80部の質問紙を最終分析に使うことにし
た .アンケート評価は (1) まったく必要でない
(2) 必要ではない (3) 普通 /構わない (4) 必要
である (5) とても必要であるという 5点尺度を
用いた .アンケート調査の結果分析 ,提案作成
のために統計分析を通じた比較分析方法を最大
に活用した .表 4-2 は 2010 年と 2013 年の調査
項目である .
 ㄪ査
 年のㄪ査
1) 人口統計学的な特性
　アンケートスクリミング過程を通じて家族の
中に金融業従事者がいる利用客と,19才未満,60
歳以上の利用客 ,自動化機器利用回数が週 1回
未満の利用客のアンケート紙は分析対象から除
くことにした .
2)ATM 機器の一般的利用形態
　顧客の ATM 機器の一般的な利用形態を調べる
ために ,質問紙の前半部である SECTION1 では ,
１週間の平均利用回数と利用時間 ,ATM 空間に
誰と来るのか,どんなサービスを利用するのか,
利用のために並んだかどうか ,待ち時間の間は
何をしたかと ATM 機器使用に対する顧客の満足
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度を調査した .
3) 追加サービスに対する利用客の態度とニーズ
　自動化機器空間の追加サービス導入に対して
利用顧客の態度とニーズを調べるために ,顧客
が待ち時間に何をするのか ,待ち時間顧客に提
供される追加サービスの導入に対してどんな態
度を持っているのか ,追加サービスが必要であ
ればどんな種類のサービスが必要なのかを調査
した .
4) 追加サービスの方向性
　追加サービスの方向性を調べるためには現在
利用中の金融商品 ,金融商品の情報源 ,一番信
頼する情報源 ,金融商品に対する情報を誰と相
談したいかを調査した .
5) 分析方法
1. 回答者の一般的事項に対しては ,頻度分析を
実施した .
2. 誰と金融自動化コーナーを訪問したかによる
金融自動化コーナー利用の差に対して ,カイス
クエア検証を実施した .
3. 誰と金融自動化コーナーを訪問したかによ
る ,自動化コーナーを訪問した理由の差に対し
て ,カイスクエア検証を実施した .
4. 誰と金融自動化コーナーを訪問したかによ
る ,自動化コーナーで本人の前に他の顧客がい
て待機をしたかと ,待ち時間に何をしたかに対
する差を分析するために ,カイスクエア 検証を
実施した .
5. 誰と金融自動化コーナーを訪問したかによ
る ,金融自動化コーナー利用満足度 ,よく利用
するサービス , 同伴者が自動化機器業務をする
間にどのようなことをしたのか , 自動化コー
ナー利用する時の業務内容の差に対して ,カイ
スクエア検証を実施した .
本の研究の実証分析は ,SPSS WIN 17.0 プログ
ラムで有意水準は .05 水準で検定を実施した .
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[ 表 4-3] は応答者の一般的事項では ,性別は全
体 80 人の中 ,男性 44 人で 55.0% を占め , 女性
が 36 人で 45.0% を占めている .
年齢は満 30 〜 39 歳の回答者が 37.5% で一番
多かった .満 20 〜 29 歳が 30.0%, 40 〜 49 歳
が 22.5%, 50 歳以上が 10.0% を占めた .金融
自動化コーナーの利用回数は ,週 1 回が 40.0%
で一番多かった .週 2, 3 回の利用が 25.0%, 週 
1 回未満の利用が 18.8%, 週 4, 5 回の利用が 
12.5%, ほとんど毎日の利用が 3.8% であった .
職業は ,事務職 /技術職が 32.5% で一番多かっ
た . 自営業が 11.3%, 専業主婦が 11.3%, 学生
が 11.3%, 販売 /営業サービス職が 7.5%, 作業
職が 6.3%, 自由 /専門職が 6.3%, 経営 /管理
職が 5.0%, 無職が 3.8%, パートタイム /臨時職
が 2.5%, その他が 1.3% を占めた .
結婚に関しては ,未婚者が 51.3%, 既婚者が 
48.8% であった .
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[ 表 4-4] は誰と訪問したかによる金融自動化
コーナー利用の頻度の差に対する調査結果であ
る .全体的に週 1回の利用が 40.0% と一番高く
現われ ,週 2,3 回の利用が 25.0%, 週 1 回未満
の利用が 18.8%, 週 4,5 回の利用が 12.5%, ほ
とんど毎日の利用が 3.8% であった .誰と訪問
したかをみると ,一人で訪問した場合は週 1 回
が 41.1% で , 相対的に同伴者と訪問する場合よ
り高く現われた一方 ,同伴者と訪問する場合は
週 4, 5 回の利用が 16.7% で , 相対的に一人で
訪問する場合より高く現われた . しかし =.625, 
p>.05 となり ,統計的に有意差はみられなかっ
た .
⾲ ࠉㄡ࠿とゼၥした࠿と金⼥⮬ື化ࢥーࢼー฼⏝のᕪ ⾲ ࠉㄡとゼၥした࠿と
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[ 表 4-5] は誰と訪問したかによる金融自動化
コーナーの訪問目的の差に対する調査結果であ
る .全体的に自分の業務のためのことであった
という答えが 81.3% で , 同伴者の業務のため
であったという答えが 18.8% であった .一人で
訪問する場合は ,自分の業務のためだという回
答が 100.0% で , 相対的に同伴者と訪問する場
合より高く現われた一方 , 同伴者と訪問する
場合は同伴者の業務のためという回答が 62.5%
で , 相対的に一人で訪問する場合より高く現わ
れた .これは =43.077, p<.001 で現われ ,統計
的に有意差を持つ . (p<.001)
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[ 表 4-6] をみると ,誰と訪問したかによる ,金
融自動化コーナーで本人の前に他の顧客がいる
ため待機したかどうかに対する調査結果であ
る .全体的に手順を待ったという回答が 52.5%
で , すぐ利用したという回答が 47.5% であっ
た .一人で訪問した場合は ,手順を待ったとい
う回答が 53.6% で , 相対的に同伴者と訪問した
場合より多かった一方 , 同伴者と訪問した場合
は ,すぐ利用したという回答が 50.0% で , 相対
的に一人で訪問した場合より多かった .しかし
=.086, p>.05 となり統計的な有意差はみられな
かった .
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[ 表 4-7] は誰と金融自動化コーナーを訪問し
たかによる ,自分の業務の順番が来るまでの待
ち時間の間に何をしたかに対する調査結果で
ある .全体的に何もしなかったという回答が
40.5% で一番多かった .携帯電話を利用したと
いう回答が 28.6%, 銀行の内部にある周辺広告
を見たという回答が 16.7%, 同伴者がいて同伴者
と話しをしたという回答が 14.3% であった .一
人で訪問した時には ,待ち時間の間に何もしな
かったという回答が 43.3% で , 相対的に同伴者
と訪問した場合より高く現われた .一方 ,同伴
者と訪問した場合は ,同伴者がいて同伴者と話
をしたという回答が 33.3% で , 相対的に一人
で訪問した場合より多かった .しかし =5.253, 
p>.05 となり統計的に有意差はみられなかった .
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[ 表 4-8] は誰と金融自動化コーナーを訪問した
かによる ,金融自動化コーナーの利用満足度に
対する調査結果である .全体的に満足であると
いう回答が 50.0% で一番多かった . 普通だと
いう回答が 38.8%, 非常に不満足だっだという
回答が 5.0%, 不満足だっだという回答が 3.8%, 
非常に満足であるという回答が 2.5% であった .
誰と訪問したかをみれば ,一人で訪問した場合
は普通だという回答が 41.1% で , 相対的に同伴
者と訪問した場合より高く現われた一方 , 同
伴者と訪問した場合は満足であるという回答が 
54.2% で , 相対的に一人で訪問した場合より多
かった . しかし =4.395, p>.05 となり ,統計的
な有意差はみられなかった .
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[ 表 4-9] は誰と金融自動化コーナーを訪問し
たかによる ,よく利用するサービスの差に対す
る調査結果である .全体的に現金の入 /出金
が 83.8% で一番多かった .送金が 8.8%, 残額
問い合わせ及び通帳整理が 6.3%, 公課金納付が 
1.3% であった .誰と訪問したかをみれば ,一人
で訪問した場合は ,送金が 10.7% で , 相対的に
同伴者と訪問した場合より多かった一方 ,同伴
者と訪問する場合は,現金入/出金が 95.8%で,
相対的に一人で訪問する場合より多かった .し
かし =3.992, p>.05 となり ,統計的な有意差は
みられなかった .
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[ 表 4-10] は , 誰と金融自動化コーナーを訪問
したかによる ,同伴者が業務をする間の待ち時
間に何をしたかに対する調査結果である .全体
的に何もしなかったという回答が 41.3% で一
番おおかった .携帯電話を利用したという回答
が 32.5%, 銀行の中の周辺広告を見たという回
答が 13.8%, 同伴者と話をしたという回答が 
10.0%, その他が 2.5% であった .誰と訪問した
かを見ると ,一人で訪問した場合は何もしな
かったという回答が 42.9% で , 相対的に同伴者
と訪問した場合より多かった一方 ,同伴者と訪
問した場合は同伴者と一緒に話をしたという答
えが 29.2% で , 相対的に一人で訪問した場合よ
り多かった .これは ,=14.894, p<.01 となり ,
統計的に有意差がみられる .(p<.01)
⾲ ࠉㄡとゼၥした࠿と
⮬ື化ࢥーࢼー฼⏝の᫬ࡼࡃするᴗົ
[ 表 4-11] は , 誰と金融自動化コーナーを訪問
したかによる ,自動化コーナー利用の時よくす
る業務の差に対する調査結果である .全体的に
残額問い合わせ ,通帳整理が 45.0% で一番多
かった .現金入 /出金が 30.0%, 送金が 10.0%,
公課金納付が 10.0%, その他が 5.0% であった .
誰と訪問したかを見ると ,一人で訪問した場合
は現金入 / 出金が 33.9% で ,相対的に同伴者と
訪問した場合より多かった一方 ,同伴者と訪問
した場合は残額問い合わせ ,通帳整理が 62.5%
で , 相対的に一人で訪問した場合より多かっ
た .しかし =6.389, p>.05 となり ,統計的な有
意差はみられなかった .
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[ 表 4-12] は , 誰と金融自動化コーナーを訪問
したかによる ,待ち時間の間の追加サービスや
情報の提供に対しての意見の差に対する調査結
果である .全体的に新しい金融商品に関する情
報や広告が 40.0% で一番多かった .自分にあ
うオーダーメード型金融商品に関する情報が 
38.8%, 周辺地域に関する情報や広告が 10.0%,
簡単なゲームが 8.8%,その他が 2.5%であった.
誰と訪問したかをみれば ,一人で訪問した場合
は自分にあうオーダーメード型金融商品に関す
る情報が 42.9% で , 相対的に同伴者と訪問した
場合より多かった一方 ,同伴者と訪問した場合
は新しい金融商品に関する情報や広告が 54.2%
で , 相対的に一人で訪問した場合より多かっ
た .しかし =9.189, p>.05 となり ,統計的な有
意差はみられなかった .
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[ 表 4-13] は , 誰と金融自動化コーナーを訪問
したかによる ,金融商品に対する情報を得る経
路の差に対する調査結果である .全体的に友達
からという答えが 28.8% で一番多かった .職場
仲間が 15.0%, 家族が 15.0%, 銀行窓口職員が 
15.0%, 銀行内の広告が 8.8%, マスコミを通じた
広告が 7.5%, インターネットポータルサイト検
索が 6.3%, 知人を通じた口コミが 3.8% であっ
た .誰と訪問したかを見ると ,一人で訪問した
場合は友達が 30.4% で , 相対的に同伴者と訪問
した場合より多かった一方 ,同伴者と訪問した
場合は家族が 20.8% で , 相対的に一人で訪問し
た場合より多かった . しかし =6.116, p>.05 と
なり ,統計的な有意差はみられなかった .
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[ 表 4-14] は , 誰と金融自動化コーナーを訪問
したかによる ,興味のある金融商品がある場合
に誰と相談したいかの差に関する調査結果であ
る .全体的に銀行窓口職員が 42.5% で一番おお
かった .家族が 35.0%, 職業仲間が 11.3%, 友
達が 10.0%, その他が 1.3% であった .誰と訪問
したかを見ると ,一人で訪問した場合は銀行窓
口職員が 42.9% で , 相対的に同伴者と訪問した
場合より多かった一方 ,同伴者と訪問した場合
は家族が 41.7% で , 相対的に一人で訪問した場
合より多かった.しかし=2.613, p>.05となり,
統計的な有意差はみられなかった .
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 年のㄪ査
2013 年の調査の回答者の一般的事項では ,性別
は女性が 56.3%, 男性が 43.8% であって ,年齢
は満 30~39 歳が 51.3% で最も高くて ,万 20~29
歳が 23.8%, 満 40~49 歳が 13.8%, 満 50~59 歳
が 11.3% の順であった .最近の銀行利用の回数
は ,週 1回が 55.0% で最も高くて ,週 2,3 回が
28.8%, 週 1 回未満が 11.3%, 週 4,5 回が 3.8%,
ほとんど毎日が 1.3% で順であった .最近銀行を
訪問した時 ,同伴者の有無は一人で訪問したが
78.8% で , 友達と一緒に訪問したが 13.8%, 家族
が 3.8%, 職場の同僚が 2.5%, その他が 1.3% の順
であった .また ,最近 ,365 自動化コーナーを訪
問した際 ,自分の仕事のためが ,88.8%, 同伴者
の業務のためが ,11.3% の順であった .
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[ 表 4-16] は ATM 自動化機器空間利用形態に関
する事項についての調査結果を表した表で ,ATM
自動化機器空間で ,主にしている業務は現金入
出金が 81.1% で最も高くて ,送金 ,残高照会 ,
通帳整理が 8.8%, 公共料金の納付が 1.3% で順で
あった .ATM 自動化機器空間利用の際に本人の前
に待機している人がいる場合に何をするかに対
しては ,携帯電話を使用するが 41.3% で最も高
くて ,何もしないが 32.4%, 銀行の内部の広告を
見るが 16.3%, 一緒に来た人と話をするが 10.0%
での順だった .ATM 自動化機器空間で待機する時
間に ,追加的なサービスや情報の提供に対して
は ,普通／ 関係ないという答えがが 43.6% で ,
必要 25.0%, 必要ではない 18.8%, まったく必要
ではないが 11.3%, 非常に必要 1.3% での順だっ
た .
??
[ 表 4-17] は ATM 自動化機器空間での待ち時間
の間提供されたい追加的なサービスと情報に関
する調査結果で ,自分にあう金融商品に関する
情報が 37.8%, 新しい金融商品に関する情報や
広告が 26.7%, 周辺地域に関する情報や広告が
21.1%, 簡単なゲームが 14.4% での順だった .
[ 表 4-18] は現在銀行で使用中のすべてのサー
ビスに関する調査結果で ,貯蓄預金が 37.6%,
定期積金が 23.8%, 短期金融商品ファンド
(MMF:Money Market Fund) が 14.4%, 住宅請約貯
蓄が 13.3%, 年金保険が 8.3%, その他が 2.0%, 証
券貯金が 0.6% での順だった .
[ 表 4-19] は , 金融商品に対する情報に接す
る経路に関する調査結果で ,銀行の窓口職員
が 19.4% で最も高くて ,知人を通じた口コミが
16.2%, 友達 ,職場の同僚 ,家族が 15.0%, イン
ターネット・ポータルサイトの検索が 7.5%, 大
衆媒体 (TV, 新聞 )を通じた広告が 6.6%, 銀行内
部のチラシや広告が 5.3% での順だった .
[ 表 4-20] は関心のある金融商品がある場合 ,
周辺の誰と相談したいかに関する調査結果で ,
家族が 44.4%, 銀行の窓口行員が 42.1%, 職場の
同僚が 8.6%, 友達が 4.9% での順だった .
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[ 表 4-21] は最近 ,6 ヵ月以内に銀行から購入
した金融商品で ,貯蓄預金が 42.9% で最も高く
て ,定期積金が 24.5%, 短期金融商品ファンド
(MMF:Money Market Fund) が 17.3%, 年金保険が
7.1%, 住宅請約貯蓄が 5.1%, 証券貯金が 3.1% で
の順だった .
[ 表 4-22] は各サービスの段階で利用するチャ
ンネルをに関する調査結果を表した表で ,サー
ビス調査段階では銀行の窓口の職員が 51.3%
で最も高くて ,インターネットバンキングが
25.0%, モバイルバンキングが 8.8%, その他が
7.5%, 銀行の現金自動化機器コーナーが 6.3%,
銀行のコールセンターが 1.3% での順だった .ま
た ,サービスの購買段階では銀行の窓口の職
員を通じてが 77.5% で最も高くて ,インター
ネットバンキングが 15.0%, 銀行の現金自動化
機器コーナーが 3.8%, 銀行のコールセンターが
2.5%, モバイルバンキングが 1.3% での順だっ
た .サービス後の管理段階では銀行の窓口の職
員が38.8%で最も高くて,モバイルバンキング,
ネットバンキングが 27.5%, 銀行の現金自動化機
器コーナーが 6.3% での順だった .
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[ 表 4-23] は各サービスの段階で特定のチャン
ネルを利用した理由に関する調査結果で ,サー
ビス調査段階は ,いつものやり方なので慣れて
いるからが 46.3% で最も高くて ,時間 ,距離な
どを考慮した時 ,便利であるからが 27.5%, 銀
行の窓口職員の勧誘が 11.3%, 周辺からの勧誘
が 7.5%, その他が 5.0%, 金利などの経済的な理
由でが 2.5% の順であった .また ,サービス購
買の段階では ,いつものやり方なので慣れてい
るからが 30.0% と最も高くて ,銀行の窓口職員
の勧誘が 26.3%, 時間 ,距離などを考慮した時 ,
便利であるからが 25.0%, 金利などの経済的な
理由でが 12.5%, 周辺からの勧誘が 3.8%, その
他が 2.5% の順だった .また ,サービス後の段
階では,いつものやり方なので慣れているから,
時間 ,距離などを考慮した時 ,便利であるから
が 40.0% と最も高くて ,金利などの経済的な理
由では 8.8%, 銀行の窓口職員の勧誘では 6.3%,
周辺からの勧誘が 3.8%, その他が 1.3% の順だっ
た .
??
[ 表 4-24] は主に利用する銀行を選択した理由
についての調査結果で ,時間 ,距離などの利
便性が 40.0% で最も高くて ,金利などの経済
的な理由が 32.3%, 銀行の窓口職員の親切さが
10.0%, 迅㏿な業務処理が 7.5%, 家族の勧誘が
5.0%, 銀行のイメージ ,店舗内部の快適なイン
テリア ,会社の主要取引銀行であるからが 1.3%
の順だった .
[表4-25]は金融サービス利用後についてのサー
ビス利用形態に関する事項である .最近 6ヵ月
以内に購入した金融商品の満足度は ,満足した
が 48.7% で ,普通だったが 45.0%, 全く満足しな
かったとどても満足したが 2.5%, 満足しなかっ
たが 1.3% であった .最近 ,銀行を直接訪問し ,
サービスを利用した時に不便だと思ったこと
は ,業務の待機時間が 45.0% と最も高くて ,銀
行の運営時間が 32.5%,ATM 自動化機器の使用の
複雑さが 7.5%, 銀行の店舗数 ,銀行の窓口職員
の不親切さが 5.0%, その他が 2.5% であった .最
近 ,6 ヶ月以内の金融商品を購入した当時 ,ATM
自動化機器を使用しなかった理由は ,ATM 機器
より銀行職員との相談の方がいいと思うから
が 32.5%,ATM 機器の使用に慣れていないのでは
17.5%,ATM 機器で提供する情報が限られている
からが 8%,ATM 機器処理の誤作動発生などの不安
感が 2.5% であった .
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[ 表 4-26] は背景質問についての調査結果であ
り,職業は事務職/技術職(課長以下の会社員,
公務員など )が 33.8% で最も高く ,自由 /専門
職 (教授 ,判事 ,医師 ,薬剤師など )が 15.0%,
専業主婦が 12.5%, 自営業 (従業員 9人以下の商
店の運営など )が 11.3%, 販売 /営業サービス職
(セールスマン ,店員など )が 10.0%, その他が
6.3%, 学生が 5.0%, 農 / 林 / 水産業が 3.8%, 経
営 /管理職 (従業員 10 人以上の運営 ,部長級以
上など )が 2.5% での順で ,結婚有無は既婚が
52.5%, 未婚が 47.5% での順だった .所得は 200
万ウォン -300 万ウォン未満 ,500-600 万ウォン
未満が 26.3% で最も高くて ,400-500 万ウォン未
満が 21.3%,300-400 万ウォン未満が 17.5%,200
万ウォン未満が 8.8% の順だった .
 年  年࢔ンࢣーࢺㄪ査⤖ᯝの
ẚ㍑
　2010 年の調査では ATM 空間を他の人と一緒に
訪問した時 ,どうやって空間を使用しているか
を中心に調査を実施した . 2013 年の調査では
サービスの段階別にどのようなチャンネルを使
用しているのかと ,チャンネル選択の理由は何
かばどの銀行全般的な利用形態を具体的に調査
した . 2010 年と 2013 年銀行空間の利用形態と
利用サービスの変化を把握するため ,一部の調
査について年度による比較分析を実施し ,結果
は下記の通りである .
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[ 表 4-27] は 2010 年と 2013 年 , 性別に対す
る違いであり ,2010 年は男性が 55.0%, 女性が
45.0% で現われ ,相対的に男性が女性より高
い .2013 年は女性が 56.3%, 男性が 43.8% で , 相
対的に女性が男性より高かった . これは p>.05
水準で統計的に有意義な違いを示していない .
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[ 表 4-28] は 2010 年と 2013 年 , 年齢に対す
る違いであり ,2010 年は相対的に 20~29 歳が
37.5% と高くて ,2013 年は相対的に 30~39 歳が
51.3% と高かった . これは p<.001 水準で ,統計
的に有意義な違いを示していない .
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[ 表 4-29] は 2010 年と 2013 年 , 銀行利用の頻
度の違いであり ,全体的に週 1回が 47.5% で
最も高くて ,週 2,3 回が 26.9%, 週 1 回未満が
15.0%, 週 4,5 回が 8.1%, ほとんど毎日が 2.5%
での順だった . 2010 年は相対的に週 4,5 回が
12.5% で高くて ,2013 年は相対的に週 1回が
55.0% で高くなった . これは p>.05 レベルで ,
統計的に有意義な差を示していない .
[ 表 4-30] は　2010 年と 2013 年 ,ATM 自動化機
器空間で主に行なってる業務の差であり ,全体
的に現金入出金が 53.1% で最も高くて ,残高照
会 ,通帳整理が 25.5%, 送金が 14.5%, 公共料金
の納付が 6.9% での順だった .2010 年は相対的
に残高照会 ,通帳整理が 46.2% と高くなってお
り ,2013 年は相対的に現金入出金が 81.3% と高
くなった .これは p<.001 水準で ,統計的に有意
義な違いを表している .
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[ 表 4-31] は 2010 年と 2013 年 ,ATM 自動化機
器空間での待ち時間に何をしたかについての差
であり ,全体的に何もしない ,携帯を利用する
が 36.9% で最も高くて ,銀行内部の広告を見る
が 15.0%, 同伴人と会話をするが 10.0%, その他
が 1.3% での順だった .2010 年は相対的に何もし
ないが 41.3% と高くて ,2013 年は相対的に携帯
電話を利用するが 41.3% と高くなった . これは
p>,05 水準で ,統計的に有意義な違いを示して
いない .
[ 表 4-32] は 2010 年と 2013 年 ,ATM 自動化機器
空間での待ち時間に追加的なサービスや情報の
提供が必要かどうかに対する違いであり ,全体
的に普通だ /関係ない ,41.3% で最も高くて ,
必要だが 32.5%, 必要ではないが ,14.4%, まっ
たく必要ではないが ,10.0%, 非常に必要が 1.9%
での順だった .2010 年は相対的に必要が 40.0%
と高くて ,2013 年は相対的に普通だと関係ない
が ,43.8% と高くなった . これは p>.05 水準で ,
統計的に有意義な違いを示していない .
??
⾲  年と  年 A㼀M 自動化機器空間で䛾待ち時間
䛾間 , 提供されたい追加的なサービスや情報
⾲ 現在使用中䛾金融サービスに対する違い
[ 表 4-33] は 2010 年と 2013 年 ,ATM 自動化機
器空間での待ち時間の間 ,提供されたい追加的
なサービスや情報に対する違いであり ,全体的
に自分に適した金融商品に関する情報が 36.7%
で最も高くて ,新しい金融商品に関する情報や
広告が 26.0%, 周辺地域に関する情報や広告が
22.4%, 簡単なゲームが 10.2%, その他が 4.7% で
の順だった .2010 年は相対的に周辺の地域に
関する情報や広告が 23.6% と高くて ,2013 年は
相対的に自分にあう金融商品に関する情報が
37.8% と高かった .
[ 表 4-34] は 2010 年と 2013 年 , 現在使用中
の金融サービスに対する違いであり ,全体的
に貯蓄預金が 35.7% で最も高くて ,定期積金
が 20.6%, 短期金融商品ファンド (MMF:Money 
Market Fund) が 15.7%, 住宅請約貯蓄が 13.6%,
年金保険が 8.0%, 証券貯金が 4.9%, その他が
1.5% であった .2010 年は相対的に短期金融商品
ファンド (MMF:Money Market Fund) が 16.8% と
高くて ,2013 年は相対的に貯蓄預金が 37.6% と
高くなった .
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[ 表 4-35] は 2010 年と 2013 年 , 金融商品に対
する情報に接する経路に対する違いであり ,全
体的に友人が 18.6% で最も高くて ,銀行の窓口
職員が 18.2%, 職場の同僚 ,家族が 15.0%, 知人
を通じた口コミが 13.0%, インターネット・ポー
タルサイトの検索が 7.2%, 大衆媒体 (TV, 新聞 )
を通じた広告が 6.8%, 銀行内部のチラシや広告
が 6.2% での順だった .2010 年は相対的に友人が
28.8% で高くて ,2013 年は相対的に窓口の行員
が 19.4% で高くなった .
[ 表 4-36] は 2010 年と 2013 年 , 関心のある金
融商品がある場合 ,周辺の誰と相談したいかに
対する調査結果であり ,全体的に銀行の窓口職
員が 41.9% で最も高くて ,家族が 40.0%, 職場の
同僚が 10.0%, 友達が 7.5% での順だった . 2010
年は相対的に銀行の窓口職員が 42.5% で高く
て ,2013 年は相対的に家族が 45.0% と高くなっ
た .

年

年
金⼥ၟရに対する᝟ሗに᥋する⤒㊰
཭ே




7



7

7







銀行ෆ㒊
のᗈ࿌


7
7

7

7






7









7





ᐙ᪘ 大⾗
፹య
ཱྀࢥ࣑
( 㔜」ᅇ⟅






⫋ሙ
ྠ൉
インࢱー
ࢿࢵࢺ
銀行
⫋ဨ
30.0%
10.0%
25.0%
20.0%
15.0%
5.0%
0.0%
??
?????
??
????
???????
????
???????
??????

年

年
金⼥ၟရに関し࡚࿘㎶のㄡと┦ㄯした࠸࠿
཭ே ᐙ᪘





7












⫋ሙ
ྠ൉


7



ࡑの௚
1



1







銀行
⫋ဨ
( 㔜」ᅇ⟅
30.0%
10.0%
25.0%
20.0%
15.0%
5.0%
0.0%
45.0%
40.0%
35.0%
50.0%
 年ࠉࠉࠉࠉࠉbbbbbbbbbbbbbb年
??
?????
??
????
???
??
࢔ンࢣーࢺㄪ査⤖ᯝのศᯒ
1)2010 年アンケート調査分析
　2010 年銀行の自動化機器空間での使用者経験
を中心としたアンケート調査で結果は次のよう
だ .
特徴１.韓国の ATM 自動化器機空間は個人的な
銀行業務だけではなく ,場合によっては家族 ,
友達 ,仕事の仲間などと共に気軽く訪ねること
ができる所として ,利用客の認識が変化してき
た .
特徴 2. 自動化器機空間での待ち時間に提供さ
れたい情報やサービスは ,自分にあうオーダー
メード型の金融商品と新しい金融商品に関する
情報が提供されてほしいという意見が 62% だっ
た .その理由としては ,低金利化によって ,一
般の銀行預金よりも金利が高いファンド商品の
利用をしている顧客と ,もし自分にあう金融 ,
ファンド商品があったら利用してみたいという
2-30 代の若い利用客が多かっただめだと考えら
れる .また銀行窓口の利用よりは ,早くて便利
な自動化器機空間を利用していて ,長くない待
ち時間でも ,自分にあう便利な金融関連情報な
どが提供されて ,待ち時間を有効に使いたいと
いう意味である .
特徴 3.友達と職場仲間等さまざまな経路を通じ
て情報に接することはあるが ,銀行窓口職員と
の相談を信頼していて ,金融商品の最終的な決
定は家族と金融商品に対して相談をする傾向が
あった .自動化器機とインターネットバンキン
グ等の使用で銀行窓口の訪問回数が減ったこと
によって .銀行の窓口職員と金融商品に対して
相談をする機会が減るようになってから ,もし
機会があれば銀行窓口の職員と相談した後 ,家
族や友達と相談してかた購買を決めようとして
いることがわかった .
2)2010 年と 2013 年の総合的なアンケート調査
結果の分析
2013 年の調査結果インターネット ,モバイル
バンキング利用の増加によって銀行訪問と ATM
機器の利用も平均週 1回に減少した .また ,顧
客は短い待ち時間にも自分に合う金融商品に関
する情報と ,新しい金融商品に関する情報を提
供されたいという回答が 2010 年より高くなっ
た .銀行職員に対する信頼性が高く ,金融商品
の購買決定過程では銀行職員との相談を選好し
ていた .また ,サービス前 ,サービス ,サー
ビス後 3段階で ,銀行の職員を通じたサービス
チャンネルを最を選好していて,理由としては,
いつものやり方なので慣れているからと ,時間
距離等の利便性を考慮するためという回答が多
かった .銀行の改善方策としては ,待機時間の
短縮 ,顧客空間の拡張 ,職員との連帯強化など
があって ,銀行を訪問するなら ,待機しないで
リラックスした空間で銀行の職員と直接個人化
されたサービスを受けたいからという意見も多
かった .
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2010 年と 2013 年に実施した顧客の銀行利用に
関する調査結果,顧客の銀行利用形態の変化と,
チャンネル別の顧客の購買行動特性に関して検
証された仮説と調査結果は下の通りである .
< 仮説 1> 非対面チャンネルの拡散にもかかわら
ず顧客は伝統的な対面チャンネル方式の銀行職
員を通じた直接取引を選好する .
非対面チャンネルの利用増加によって銀行を訪
問する顧客数が減少した .しかし ,金融商品の
購買のためには ,インターネットバンキングな
どの非対面チャンネルより ,銀行を直接訪問し
銀行の職員と相談をした後にサービスを提供さ
れたいという顧客の割合が最も高かった.また,
顧客は対面チャンネルを通じて ,より個人化さ
れた金融相談やサービスを望んでおり ,銀行が
自分の財務状況を点検し ,金融商品に関する情
報を提供することを望んでいる . 顧客は ,金融
商品の相談と商品の購入 ,購入後の管理のため
に ,銀行職員と持続的な関係を維持したいこと
が把握された .
< 仮説 2> 金融サービスチャンネルの利用にあ
たって ,各サービス別顧客が選好するチャンネ
ルの利用形態が存在する .
顧客は危険水準が高いと思う金融商品の購買は
対面チャンネルの利用を選好して ,簡単な検
索や ,すでに慣れているサービスの事後管理な
どの業務は非対面チャンネルを選好する傾向が
ある .また ,取引便益を追求する顧客は非対面
チャンネルを選好して ,安定性を追求する顧客
は対面チャンネルを利用する場合が多い .顧客
はサービスチャンネル選択の時 ,利便性を重要
視する傾向がある .顧客にとって銀行サービス
の利便性とは ,高い利息や手数料などの費用
削減より ,便利な時間と場所での金融取引をす
るなどの時間と労力の削減を意味する場合が多
い .
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ࠉ目に見えない金融商品とサービスを提供する
銀行にとって ,顧客と直接会える対面チャンネ
ルである銀行の店舗は ,金融商品の販売に重要
な役割をしている . 金融サービスは他銀行の
サービスとの差別化が難しいため ,銀行支店の
全体的なサービスは他金融機関との重要な差別
手段であり ,店舗一つ一つが小さな銀行の役割
をしているために銀行にとって店舗戦略は重要
な課題である .
現在 ,金融機関のチャンネルは店舗中心のパラ
ダイムで多様なチャンネルの統合の形態に変化
しており ,海外各国の銀行も新しい形態の店舗
戦略を導入している . 海外各国の銀行形態別
主要店舗戦略を見てみると ,まず ,Universal 
banks は , 全ての顧客にサービスを提供して
サービスと同時に幅広い商品提供を通じて差別
化戦略を維持している .地域銀行 (Community 
banks) はその地域の顧客のニーズにマッチする
特定のサービスと商品を提供している .ダイレ
クト銀行 (Direct banks) は ,限定された範囲の
商品に㏿いアクセスと便利さに集中して ,ディ
スカウント銀行 (Discount banks) は顧客に最上
の価格を提供して効率的な費用ので顧客を誘引
するため ,ダイレクトチャンネルを強化するた
めに努力している .
 ᾏእの銀行のᗑ⯒ᡓ␎஦౛
　銀行はそれぞれの国と地域や顧客層によって
差別化されたサービスを提供するため ,既存
の店舗ではなく多様な形の店舗を開設してい
る .カフェやスーパーマーケットなど日常生活
と密接な関係を持った業種と提携したり ,他の
形のサービス業の店舗に出店して新しい顧客を
確保するために努力している . また既存の一般
的な形態から離れ ,銀行店舗とは思えない外観
と雰囲気を通じて銀行のイメージ改善に努力し
ており ,場合によってはホテルレベルのサービ
スを提供したり色々な動力をしている .
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1852 年に設立された米国4 大銀行䛾一つ
https://www.wellsfargo.com
資産管理別店舗配置戦略 . 店舗を '㻿tore" と呼ぶなど䛾
製造より䛿流通を中心とした販売専門化形態䛾金融事業
を展開して様々な規模と類型䛾店舗を最適に配置する
ことで顧客関係を強化する . Banking 㻿tore, Mortgage 㻿to
re, 㻿upermarket Branch, Consumer Finance 㻿toreな ど5
種類以上䛾店舗を多様な規模で最適に配置する.
㼃ells 
Fargo 
Bank
改善事項店舗戦略
店舗䛾 
再配置
 年にタ❧ࡉࢀた࢜ࣛンࢲ᭱大の༠ྠ⤌ྜ銀行
KWWSVZZZUDEREDQNDPHULFDFRP
金⼥ᗑ⯒ࢆ❧ᆅの㢮ᆺにࡼࡗ࡚ $GYLFHb&HQWHU 銀行
ᗑ⯒ %DQNb6KRS サービス࣏インࢺ 6HUYLFHb3RLQW
࡞࡝ ࡘのᙧែ࡛ᕪู化する ⏕⏘ᛶのప࠸金⼥ᗑ⯒
ࢆ㛢㙐する௦ࢃりに᭱㐺のᗑ⯒࡛௦᭰するࡇと࡛顧客
の౽ᐅとຠ⋡ᛶࢆྠ᫬に‶㊊ࡉࡏる ᗑ⯒インࢸࣜ࢔
のᨵၿࢆ㏻ࡌ࡚➇த銀行とᕪู化するࡇと࡛ 顧客に
ᣢ⥆ⓗ࡞ࣈࣛンࢻの⤒㦂ࢆどぬⓗにᥦ౪する $GYLFHb
&HQWHUb0LQLb$GYLFHb&HQWHUb5DEREDQNbVKRS̻LQ̻VKRS
 ࡘのᙧែに⣽ศ化ࡉࢀたデザインࢆ㏻ࡌ࡚ࣈࣛンࢻ
ࢥ࣑ࣗࢽࢣーࢩࣙンࢆᙉ化する .
㻾abo 
Bank
店舗䛾 
代替
1953 年アメリカオリゴン州に設立された地域銀行
https://www.umpquabank.com
中小企業融化戦略
地域䛾中小企業䛾商品を展示して販売する小売店を店
舗内に配置する. 総合的な展示と出会い䛾空間を提供
したコミュニティ䛾ため䛾第3 空間に店舗を改善.
㼁mpqua 
Bank
複合
店舗
ING 
Direct 
㼁nited 
㻿tates
インスト
アブランチ
銀行
オランダ䛾 ING グループ䛾無店舗銀行䛾マーケティング
ネームで, インターネット, 電話 ,ATM, 郵便を通じて サー
ビスを提供する . http://www.ing.com
カフェ䛾設立を通じた対面型チャンネル䛾確保 .2001年
アメリカ䛾6 ヵ所にカフェを開設した後 ,現 在8 ヵ所を運
営しており, 顧客に対面チャンネルサービスを提供して
いる . 顧客䛿飲料を飲みながら自分䛾口座を検索したり
, 新しい金融商品に対する説明を聞くことができる.
カフェで䛿資産管理および引退設計など金融テーマに関
するセミナーを開催する.
??
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GE 
Money 
Bank
職務設計
再構成
顧客䛾動線と時間節約䛾ために先端機器と対面チャ
ンネルを同時に配置し, 顧客䛾待機時間を考慮して
Libraryを 設置 .
https://www.gemoney.cz/
改善事項店舗戦略 銀行
Air 
Bank
レイアウト
再構成
https://www.airbank.cz/cs
銀行䛾顧客と職員が横に座って同じ画面をみる方式に
転換し , 顧客が一人で業務を希望する場合䛿セルフ・
サービスが行われる.
??
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1) 韓国国内銀行の店舗戦略
　銀行の収益多角化のために ,ウリ・ハナ・シ
ンハン・KB 国民銀行など 4大銀行が大学生 ,外
国人 ,会社員など ,特定階層の顧客のために開
設した特化店舗は 1999 年から 2013 年まで 14 年
間 ,計 82 個所である .ハナ銀行は 1999 年業界
最初に特化店舗である‘動く店舗 'を開設した
以来 ,今まですべて 8つの特化店舗を運営して
いる .2013 年には大学生向けの店舗ハナスマー
トジョンと明洞のブランドプルレグスィプスト
アを設置し運営している .
特化店舗の中で ,スマート特化店舗は IT技術基
盤のスマート機器を利用することで様々な金融
業務を顧客が直接処理し ,必要な時だけ職員の
協力を受ける Assisted-Self System の概念で
ある .対面チャンネルと非対面チャンネル ,ア
ナログとデジタル技術が融合された空間であ
る .コスト削減と不足した支店網の拡充のため
に ,外国系銀行を筆頭に始まったスマート特化
店舗の導入が最近 ,韓国国内銀行の参加で本格
化されている.2011年 2月シティ銀行を初めに,
韓国のメジャー銀行らも 2012 年から次々スマー
ト特化店舗を導入している .表 5-4 はスマート
特化店舗の特性である .
2) 韓国銀行のスマートブランチ拡散
　初めて調査を実施した 2010 年と現在 ,韓国
の金融環境には多くの変化が起きた .2009 年ア
メリカのアイフォーンの国内発売以後 ,スマー
トフォンが急激に普及することと共にスマート
フォン基盤のモバイルバンキングサービスも急
⾲ࠉス࣐ーࢺ≉化ᗑ⯒の≉ᛶ
激に発達した . 韓国銀行の調査によると ,2009
年 1 万人だったスマートフォン基盤のモバイル
バンキングの登録顧客の数は 2012 年 3000 万
人 ,2014 年には役 4500 万人である . 韓国は現
在スマートフォン時代を超え ,事物インター
ネット (Internet of Things) を基盤とする‘ポ
ストスマートフォン (Post Smart Phone)' 時代
に進入した .‘ポストスマートフォン '時代に
は各種のデジタルデバイスが有 /無線ネット
ワークを利用し ,コミュニケーションすること
で顧客により多様な新しいサービスを提供する
ことができる［注 5-2］.事物インターネットサー
ビスをデザイン的な観点からみると ,デジタル
デバイスが周辺データを収集し ,ネットワーク
を通じてプラットフォームに伝達すると ,デー
タが適切に分析され利用者にオーダーメード型
のサービスを提供する .この全ての過程にはセ
キュリティが適用される［注 5-3］. 銀行は多
様な金融チャンネルを通じて顧客データを収集
し ,莫大な量のデータを保有している .また ,
銀行は店舗 ,ATM, スマートフォン ,PC などの多
様なチャンネルで顧客に金融サービスを提供で
きるため , ‘ポストスマートフォン '時代の事
物インターネットの普及は ,金融サービスにも
大きな影響を与えると予想される . 
銀行別にスマート特化店舗はメディア WALL, メ
ディアデスク ,セルフ・キオスクなど多様な IT
機器を導入し ,顧客誘致及び改善された利便性
を提供することに集中している . 表 5-3 は各
銀行別スマートブランチの導入時期やコンセプ
ト ,サービスを分類した表である .
金融環境 銀行 顧客
新しいI T 通信技術適用 対面、 非対面チャンネル䛾融合
1:N 顧客対応
顧客主導型サービス
??
 ㄪ査ᴫせ
ࠉ本研究では ,異なる目的のスマート特化店
舗 5ヵ所を対面チャンネルと非対面チャンネ
ルの組合せ及び ,顧客のサービス参加程度に
よって選定 ,分類し ,スマート特化店舗がどの
ような形で運営されており ,それぞれの特化店
舗で顧客がどのような流れと方法で銀行のサー
ビスを提供されているのかを中心にスェドイ
ン (Shadowing) 観察調査を実施した .スェドイ
ン (Shadowing) 調査方法はリサーチャーが顧客
と職員の生活に参加し ,彼らの行動と経験を観
察する調査方法で ,問題が発生する瞬間を発見
し瞬間を集積的に観察することで実際のサービ
スがどのように行なっていることが分かる［注
5-4］.
2 次調査であるスマート特化店舗の職員との脈
絡的インタビューでは ,スマート特化店舗の導
入後銀行の支店と銀行業務の変化と変化に対す
る職員と顧客の反応 ,業務の時困難なこと ,顧
客の要求事項などを調査した .脈絡的インタ
ビュー調査方法は ,顧客と職員や他の利害関係
者を対象に実際サービスが行なっている環境の
中でインタビューをしながら利害関係者を観
察することで ,インタビューに対する調査だけ
でなくサービスを巡っている物理的な環境を理
解することができる［注 3］.4 カ所のスマート
特化支店の案内及び相談職員 ,管理職員を対象
に実際のサービスが行なっている銀行支店の内
部で脈絡的インタビューを実施した .スマート
特化店舗導入と運営に対して ,銀行職員や顧客
の反応を中心に実施したインタビュー内容は表
5-7 の通りである .
⾲ ࠉス࣐ーࢺࣈࣞンࢳのス࢙ࢻインㄪ査対㇟と᫬㛫
⾲ ࠉ⬦⤡ⓗインࢱビࣗー対㇟と᫬㛫
⾲ ࠉ⬦⤡ⓗインࢱビࣗーの㉁ၥෆᐜ
??????????????????????
???????????????????
????????????
?????????????????
?????????
???????????????????????
????????????????????????
???? ?
????
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1) ハナ銀行明洞フラッグシップストア
⾲ ࠉࣁࢼ銀行᫂Ὕࣇࣛࢵࢢࢩࢵࣉスࢺ࢔
2012 年にオープンした国内最初䛾金融ブランド䛾フラッグシップストアで木を育てる支店というコムセプに, 銀行䛾訪問客が
デジタル䛾中で木を育て寄付活動をする, 先端技術と社会貢献䛾意味が複合された空間.
ハナ銀行䛾フラッグシップ・ ストア銀行
場所
CONCEP㼀
写真
内用
ソウル特別市中区明洞1街
木を育てる支店
構成 金融 , ショールーム ,㼂㼁P 相談室
??
2) ハナ銀行リニューアル支店
⾲ 7ࠉࣁࢼ銀行ࣜࢽࣗー࢔ࣝᨭᗑ
ハナ銀行䛾リニューアル支店銀行
場所
写真
仁川広域市中区雲西洞 2851 仁川空港内
内用
??
3) ハナ銀行スマートブランチ WASAC BASAC
⾲ ࠉࣁࢼ銀行ス࣐ーࢺࣈࣛンࢳ :$6$&%$6$&
ハナ銀行䛾 㼃A㻿AC BA㻿AC ZONE銀行
場所
CONCEP㼀
写真
ソウル特別市城北区内安東5街, 高麗 ( コリョ ) 大学内部
大学生向け䛾ハナ銀行䛾変化
構成 スタディールーム, 読書空間 , コミュニケーション WALL, グループスタディー空間
内用
??
4) 国民銀行回支店
⾲ ࠉ国Ẹ銀行ᅇᨭᗑ
慶煕大学䛾前に位置した大学生や地域住民䛾ため䛾特化店舗. 学生䛾ため䛾スタディールームと会議室を自由に使用す
ることができる.
KB 国民銀行銀行
場所
CONCEP㼀
写真
ソウル特別市東大門区回基洞 42‑1
大学生や地域住民䛾ため䛾特化支店
構成 スタディールーム, 会議室 , 一般支店䛾窓口
内用
??
5) 国民銀行 IFC スマート支店
⾲ ࠉ国Ẹ銀行 ,)& ス࣐ーࢺᨭᗑ
セルフ ・ ゾーン䛿待ち時間䛾ない金融業務を処理する. 金融相談ゾーンで䛿高品質䛾金融関連䛾相談を提供.
30‑40 代顧客をターゲットにした金融文化空間で䛿, 金融だけでなく生活文化関連情報を提供.
KB 国民銀行 IFC スマート支店 銀行
場所
CONCEP㼀
写真
ソウル特別市汝矣島洞I FC モール内部
30‑40 代顧客をターゲットにした金融文化空間
構成 スターラウンジ, 金融相談 ZONE, 無人取引支援 ZONE, 相談支援 ZONE
内用
??
6) 新韓銀行スマートブランチ S20
⾲ ᪂韓銀行ス࣐ーࢺࣈࣛンࢳ 6
銀行
場所
CONCEP㼀
写真
サービス
内用
ソウル特別市東大門区回基洞
金融教育と体験, コミュニティー空間
構成 セルフゾーン, 無人金融相談 ,金 融‑ 文化空間
??
7) ウリィ銀行スマートブランチ 20 歳のウリィ
⾲ ࢘ࣜ࢕銀行ス࣐ーࢺࣈࣛンࢳ  ṓの࢘ࣜ࢕
ウリィ銀行スマートブランチ20 歳䛾ウリィ銀行
場所
CONCEP㼀
写真
サービス
内用
ソウル特別市東大門区回基洞
ユース (Youth) 顧客ため䛾感性コード
構成 セルフ・ ジョン, 金融相談ゾーン
??
⾲ ス࣐ーࢺ≉化ᗑ⯒ูサービスのὶࢀ
事前サービス
現在サービス
アフターサービス
無人取引 金融相談
‑ メディア wall
QR コードで
金融情報をダウン
‑ カフェスペース
金融情報検索
‑ ヘルプデスク
早い業務処理向け䛾
Assosiated‑self
無人取引支援 ,
‑ 金融相談ゾーン,
‑1:1 金融関連相談 ,
資産管理 , 顧客管理 ,
画像相談ブース
‑ カフェスペース雑誌,
飲料水 , 携帯電話充電 ,
ノートパソコン , プリンター
など 自由利用
‑ メディアサパイドで
待ち時間䛾間金融情
報を事前に入力
‑ メディアテーブルで
金融アイテム提案
‑ ヘルプデスク
早い業務処理向け䛾
Assosiated‑self
無人取引支援
‑ 金融相談ゾーン,
‑1:1 金融関連相談 ,
資産管理 , 顧客管理 ,
画像相談ブース
‑ カフェスペースで雑誌,
飲料水 , 携帯電話充電 ,
ノートパソコン , 自由利用
KB
国民銀行
スマート
複合支店
‑ セルフゾーン
スマートタッチを
利用した業務申請
‑ ヘルプデスク
Assosiated self
早い業務処理
‑ 金融相談ゾーン,
1:1 金融関連䛾相談 
資産管理 , 顧客管理
‑ スターラウンジ
金融 , 生活文化空間
ハナ銀行
仁川空港
支店
一般
リニューアル
支店
‑ 業務待機 ‑ 早い業務処理 ‑ 金融相談業務
1:1 金融関連䛾相談 
資産管理 , 顧客管理
‑㼂IP ラウンジ
休息空間
ハナ銀行
明洞
フラッグ
シップ
・ ストア
‑ 金融サービス䛾空間
顧客䛾資産を育ていうコンセプトで構成
された2 階金融空間䛿細分化されたブース
で個人的で楽な金融サービスを提供
‑ 休息空間
木を育てる銀行という
コンセプトで休憩空間
に雑誌と図書を備置し,
都心で䛾休息を提供
??
五つのスマート特化店舗を調査した結果 ,顧客
のサービスの体験は金融商品の購入と職員と相
談を受けるなどの本格的なサービスを提供され
る以前の事前サービスと金融商品の購入後のア
フターサービスの 3段階の形態に分類すること
ができた .事前サービスの段階ではカフェのよ
うな銀行の空間で自分に必要な金融情報を検索
したり ,金融情報などをダウンロードしてい
た .現在サービスの段階では 5ヵ所の特化店舗
のうち ,4ヵ所の特化店舗が ASSOSIATED-SELF 形
の機械を利用した㏿やかで簡単なサービスと ,
直接職員と相談した後に金融商品の購入が可能
な集中サービススペースにサービスを分離され
ていた .アフターサービスの段階ではカフェラ
ウンジのような形の空間で ,インターネット ,
ファックス ,プリンターなどの便宜施設が利用
できるサービススペースで ,顧客の使用も活発
に行われていた .
 ㄪ査⤖ᯝのศᯒ
　4ヵ所のスマート特化支店は ASSOSIATED-SELF
システムの形でほとんどの銀行業務を顧客が直
接スマート機器を利用して処理し ,機器の操作
などの難しい点については職員に手伝ってもら
う形の業務が行われていた .従ってスマート特
化店舗の職員の主要業務はATM機器の利用案内,
金融商品の問い合わせに対する回答が多かっ
た .年配の客は機器の使用を難しく感じてサー
ビスを職員が案内する場合が多い反面 ,学生や
若者のデジタル機器の利用が多かった .また ,
バスの待ち時間に支店の中に入ったり ,学生
や若者の待ち合わせ場所に多く使われていて ,
ちょっと入って気になる金融商品について職員
に聞いてから加入する顧客も多いことが分かっ
た .全般的な銀行業務を処理する一般支店と
違って ,スマート特化店舗の業務は制限されて
おり ,スマート特化店舗では自分に合う金融商
品を自由に検索し ,職員と相談した後の新規加
入が多く行われていた .したがって ,機械では
処理できない本人の実名確認がスマート特化支
店職員の主要業務である.インタビューの結果,
業務の時難しいこととしては一般の支店に比べ
て業務が制限的な点であった .2013 年新たにリ
ニューアルした支店に対する顧客と銀行職員の
反応と ,リニューアルによる銀行空間の問題点
が解決されたかについての調査を実施した .調
査結果 ,銀行職員は空間の利用に対する問題点
よりは ,インターネットバンキングなどの使用
増加による来店客減少をもっとも大きな問題点
と思っていた .また ,顧客が使用するには便利
な空間に変わったが ,空間の変化による職員間
のコミュニケーションの断絶などの問題点が現
れたことから ,銀行の支店のリニューアルの際
には ,利用顧客の意見だけではなく ,実際空間
を使用しながらサービスを提供する銀行職員の
意見も重要であることを把握した .
??
1) スマート特化店舗の問題点
　ハナ銀行研究によると ,韓国の平均の銀行支
店の運営費用は銀行全体費用の 4-50% に達する
と調査された . 不足した銀行支店網を補充し ,
支店運営費用の削減のために導入されたスマー
ト特化店舗は銀行の従来の店舗に ITデバイスを
導入する外形的変化にとどまっており ,実際の
利用も低調なことが分かった . 調査を通じたス
マート特化店舗の問題点は以下の通りである .
1. スマート特化の店舗では ,既存の銀行店舗に
IT デバイスを導入するなどの単純なデザイン的
変化にとどまっている .
2. 多様な IT 機器を導入して顧客に便利な金融
サービスを提供しようとしたが ,実質的には機
器の操作に困難を感じている中高年は拒否感を
感じている .
3. 金融情報と金融商品紹介などの印刷型広告物
を電子化して IT機器から情報を提供するなどの
一次元的な IT 機器利用にとどまっている .
すでにスマートフォンバンキングやインター
ネットバンキングなどの非対面チャンネルを通
じていつ ,どこでも銀行サービスの提供を受け
ている銀行の顧客は対面チャンネルを通じた ,
より個人化された金融サービスの提供を求めて
いる . スマート特化の店舗では ,このような変
化に適合するように対面 ,非対面チャンネルを
含めたチャンネル融合戦略を樹立し ,より良い
金融サービスの経験を顧客に提供できるように
変化しなければならない .
2) スマートブランチの発展方向
　現在 ,銀行は来店客の減少と既存のチャンネ
ルの運営費用の増加で銀行の店舗を縮小してス
マート無人店舗を増やしている現状である . し
かし ,無条件的な銀行店舗の無人化とスマート
技術化はスマート機器に慣れていない従来の顧
客の離脱に繋がる恐れもある . 既存のスマート
ブランチは顧客が直接 IT 機器を利用して業務
を処理しなければならず ,業務の内容も制限さ
れていて,これに慣れていない顧客に対しては,
使用に困難なこともある . したがって ,新しい
先端機器を導入するよりは ,大多数の顧客にも
うすでに慣れているスマートフォンを活用して
スマートブランチのサービスを再定立する必要
がある . また ,スマートブランチのデバイス
が収集した顧客データをもとに ,顧客オーダー
メード型の金融サービスを提供しなければなら
い . 事物インターネットとスマートフォン関
連技術を利用して ,銀行店舗と ATM を効率的に
運営しなければならない . 現在 ,過渡期的に試
行錯誤を通じてスマート特化店舗が運営されて
いるが ,これから先のスマート特化店舗は顧客
の新しい金融ライフスタイルを理解し ,銀行に
関するニーズを正確に把握して ,顧客により良
い金融サービスの経験を提供しなければならな
い .
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1) 研究問題
　本章では現在 ,銀行支店及び銀行のチャンネ
の問題点と解決策 ,これから先の銀行支店の発
展方向について各分野の専門家との深層インタ
ビューを実施した .サービス提供者である銀行
の職員との深層インタビューを通じてスマート
特化店舗導入後 ,銀行の支店と銀行業務の変化
とこれによる職員と顧客の反応を調査した .さ
らに ,銀行企画分野の専門家とのインタビュー
を通じて , 銀行の特化店舗の企画意図や現況
と ,現在銀行支店が持っている問題点や解決方
法 ,また ,新しい店舗戦略と総合的な銀行支店
の発展方向についても探求した .本研究の専門
家の深層インタビューの研究問題は以下の通り
である .
研究問題 1.非対面チャンネルを通じた個人顧客
　　　　との取引の発展方向
研究問題 2.特化店舗の現状 ,企画意図と発展方
　　　　向
研究問題 3. 統合的な銀行の支店とチャンネル
　　　　の発展方向と課題
2) 専門家の深層インタビュー方法
　上記の研究問題を解決し ,これから銀行サー
ビスチャンネルと銀行の支店が進む方向につい
て資料を収集するため ,各異なる銀行分野の専
門家を対象に深層インタビューを実施した . 専
門家インタビューは 2013 年 4 月 1 日から 5月
15日まで約45日間行われており,インタビュー
対象者は韓国の各異なる銀行分野の専門家で銀
行チャンネル企画部長 ,リニューアル支店の支
⾲  専㛛ᐙの῝ᒙインࢱビࣗー対㇟
店長 ,リニューアル支店の管理職員 ,スマート
特化支店の管理職人 , 一般銀行支店の前 /後方
の職員 10 人である .
インタビュー対象者は韓国の銀行で 3年以上支
店の管理業務の経験者で ,現場の経験が豊富
で銀行サービスの流れを把握する能力があると
判断された .したがって ,インタビューに参加
した専門家らは韓国の銀行支店の現況及び問題
点 ,さらに発展方向まで診断することが可能な
代表性を持った集団である .本研究に参加した
インタビュー対象者は表 6-1 の通りである .
専門家の深層インタビューの調査方式は 1次的
調査では ,Eメールを通じて全体のインタビュー
を実施し , 1 次的調査では ,実際の専門家が勤
務している銀行空間で業務を観察した後 ,イ
ンタビュー対象者と深層インタビューを実施し
た .インタビュー内容は大きく三つに区分され
ており ,インタビューの細部質問内容は表 6-2
の通りである .
所属 職責
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
H 銀行本社
H 銀行 リニューアル支店
H 銀行 リニューアル支店
K 銀行 一般支店
K 銀行 一般支店
K 銀行 一般支店
K 銀行 一般支店
K 銀行 一般支店
㻿 銀行スマート支店
W 銀行スマート支店
チャンネル企画部部長
支店長
H 銀行 リニューアル支店
後方職員
後方職員
前方職員
後方職員
前方職員
案内職員
案内職員
2013.4.1
2013.4.3
2013.4.7
2013.4.21‑5.1
2013.4.8‑4.21
2013.5.7‑5.12
2013.5.7‑5.12
2013.5.7‑5.12
2013.5.1‑3
2013.4.12‑15
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　研究問題 1.非対面チャンネルを通じた個人顧
客との取引の発展方向
-企業金融に比べて資金の流れが安定的で ,貸
し出しに対しては高収益で危険性が少ない個人
金融の取引も重要である .プライベートバンキ
ングを利用する巨額資産層の銀行の利益に対す
る寄与度が必ずしも高いとは言えない .既存の
主な個人顧客を重要視したサービス体制の構築
が必要である .
1-1) 個人顧客の非対面チャンネル利用の拡散
に対するサービス提供者の考えとは
-銀行業務の利用チャンネルは自動化されれば
されるほど銀行に対しては効率的である . 実
際に銀行では ,この部分に対して RAROC という
システムを取り入れて ,顧客に実際提供される
資本の一単位ごとに ,どのくらい銀行の利益に
なるかを評価し ,測定されたデータを基礎に ,
顧客の貸し出しの金利減兔 ,手数料減兔などの
サービスとして提供している .この数値を上げ
るためには ,自動化機器 ,インターネットバン
キングなどのチャンネルを利用する顧客が多く
ならなければならない .しかし ATM 機器に局限
しては ,技術導入による費用に対する効率の問
題 ,関連規定 ,変更可能性などの問題があげら
れる .
- 業務原価の減少 ,顧客の利便性増の二つの側
面で ATM 機器導入が徐々に増加した .ATM 機器の
付加サービス対する時間 ,空間的な問題点など
区分
研究問題 1.
非対面チャンネルを
通じた個人顧客と䛾
取引䛾発展方向
質問内容
1.1. 個人顧客に䛿追加的に提供したい情報
1.2. 個人顧客から知りたい情報
1.3. 個人顧客䛾非対面チャンネル利用䛾拡散に
 対するサービス提供者䛾考え
研究問題 2.
特化店舗䛾現状 ,
企画意図と発展方向
2.1. 特化店舗䛾企画意図や現況
2.1. スマートブランチ䛾主要業務と
 特異事項と顧客䛾サービス利用形態
2.3. 特化店舗䛾発展方向
研究問題 3. 
統合的銀行䛾支店と
チャンネル䛾発展方向
と課題
3.1. 現在銀行䛾営業支店䛾問題点と 
 銀行業務とチャンネル䛾変化方向
3.2. 統合的な銀行䛾支店䛾発展方向と課題
が解決されれば ,充分に銀行側でも付加サービ
ス導入に肯定的である .
- 非対面チャンネルを通じた個人金融取引は顧
客数が多く ,小額・多数の取引をするために ,
企業金融に比べて資金の流れが安定的で ,貸し
出しに対しては高収益で危険性が少ない個人金
融の取引も重要である .プライベートバンキン
グを利用する巨額資産層の ,銀行の利益に対す
る寄与度が必ずしも高いとは言えない .既存の
主な個人顧客を重要視したサービス体制の構築
が必要である .
 
- 個人金融が企業金融より相対的に低危険 ,高
収益性の特徴をもっている .実際に ,企業金
融を中心にした韓国の商業銀行と第一銀行な
どは ,IMF の時 ,多数の企業とともに消えてし
まったのに対し ,個人金融を中心にした国民銀
行 ,新韓銀行が ,現在 ,資産規模として韓国の
リーディングバンクになっている .とはいえ ,
個人金融を中心にするだけではなく ,個人と企
業金融を一緒にした資産構成行えば ,もっと安
定的で利益の高いポートフォリオを構築するこ
とができる .Private Banking サービスに関し
ては ,世の中のほとんどの商売で 20:80 パレッ
ト法則が支配していることのように ,銀行収益
の 80％も一部の優良顧客から得られるとも言え
 ㄪ査
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るが ,成長可能性の高い有望企業や個人顧客を
ターゲットにした金融マーケティングも重要で
ある .
外換銀行では ,ウィングゴパッケージという金
融商品を大学生や 20代をターゲットにして提供
している .実際に収支打算を計算すれば ,大学
生や 20代をターゲットにした金融商品は短期間
に収益を創出することはできない .しかし ,こ
のような商品を開発して運用することは ,すべ
て ,今後の未来潜在顧客を確保しようとするこ
とである . 巨額資産家だけで構成された顧客層
は ,顧客が他の銀行サービスに離脱した時 ,銀
行に損害が多く安定的なポートフォリオの構築
が難しい .しかし多数の少額顧客の場合は ,銀
行の長期的な成長の源動力であって ,潜在的な
シェアまたは ,安定的で固定的な収益を創出す
ることができる .
-K 銀行一般支店後方の職員 6-
1-2) 個人顧客特に若い顧客誘致が実際銀行に
役立つかどうか
　一般の大学の中に入店しいていたハナ銀行
支店がをワサックバサックゾーンに新しくリ
ニューアルした .最大の疑問は現在は銀行に
収益面では役に立たない大学生や若い顧客が未
来の収益率には役に立つがどうかである .この
ようなイシューを解決することはできなかっ
た .一般の大学生はチェックカードの利用が一
番多い .大学生たちが一番多く体感するのは
チェックカードの Benefit である .銀行でもどの
ぐらいまで Benefit を学生たちに与えればいいの
かが課題である .大学生顧客の収益率は大きく
ないが ,学生が持っている銀行のブランドに対
する選好度などを維持すれば ,未来のいつかに
は収益率に影響を与えるだろう .
H 銀行は今まで VIP バンキングに一番大きく投
資をして来てその収益率も高かった . 大学生
たちに対する投資は未来に対する投資であるの
で ,潜在顧客に対する投資をしなければならな
い .
-H 銀行本社チャンネル企画部部長 1-
1-3) 個人顧客に追加的に提供したい情報
　ATM 機器を利用する顧客のほとんどは個人顧
客 (企業顧客は窓口利用 )である .銀行では ,
主力商品いくつか (最近イシューになっている
ファンド／年金 )をマスマーケティングしてい
る .関連規定や技術力 ,費用 -収益的の側面を
考慮しなければならないが ,マスマーケティン
グよりはもっと顧客化 ,細分化された情報を提
供しなければならない .単純に商品の情報だけ
ではなく ,自分の資産状況 /貸し出し内訳など
を個人 PC のように様々な情報が提供できれば
もっとも効率的である .現在インターネットで
は ,最上の金融情報を提供し ,個人にもっとも
有益な金融商品を提案している金融スーパー
マーケットが第 2金融圏で施行されているが ,
顧客は既存の銀行 ,証券会社等を通じて ,金融
取引をしようとする習性が強いため ,活性化さ
れてはいない .銀行側では ,できるだけすべて
の route を利用して金融商品名一つでも顧客に
露出するのが銀行の大きい資産である .現在
ATM 機器には ,銀行で提供している金融サービ
スや商品に対する個別の内容が待機画面の中に
ディスプレーされている .提供されている情報
は ,銀行の主要金融商品 ,イメージ広告等があ
る .現在 ,銀行では待ち時間を利用して一方的
な広告を露出しているが ,時間の制約を考慮し
た両方向コミュニケーションが必要である .
-K 銀行一般支店後方の職員 7-
1-4) 顧客から知りたい情報
銀行として一番知りたいことは ,顧客が金融商
品を買う気があるかどうかである .顧客満足度
は他の方法で調査しているため (NPS, 銀行訪問
??
CS評価など) 不用である. 現在,インターネッ
トバンキングの方では顧客が商品に関する相談
を申し込みすると ,その営業店から翌日電話で
相談してくれるサービスが施行されている .実
際に ATM 機器を利用する顧客の場合 ,業務時間
の短縮 ,便利さ等を主要目的にしている .短い
時間内に業務が処理されてサービスが終わるこ
とが最大のポイントである .
-K 銀行一般支店後方の職員 8-
研究問題 2.特化店舗の現状 ,企画意図と発展方
　　　　向
2-1) スマートブランチの主要業務と特異事項
と顧客のサービス利用形態
　4ヵ所のスマート特化支店は ASSOSIATED-SELF
システムの形でほとんどの銀行業務を顧客が自
分で直接スマート機器を利用して処理し ,機器
の操作などの難しい点については職員に手伝っ
てもらう形での業務が行われていた .従ってス
マート特化店舗の社員の主要業務は ATM 機器の
利用案内 ,金融商品の問い合わせに対する回答
が多く ,年配の客は機器の使用を難しく感じて
サービスを職員が案内する場合が多い反面 ,学
生や若者のデジタル機器利用が多かった.また,
バスの待ち時間に中に入ったり ,学生や若者の
待ち合わせ場所に多く使われていて ,ちょっと
入って気になる金融商品について職員に聞いて
から加入する客が多いことが分かった .
“年配の利用客の場合 ,機器操作自体をとても難
しく感じている .慣れている ATM 機器だけを利
用し ,新しい機器は体験しない人が多い .さら
に ,入ってきたが ,機器が多いことを見て一般
の支店に移動する利用客もいる .”
-スマート・ブランチ案内職員 9-
インタビュー結果 ,顧客は新しいスマート特化
店舗空間の利用に対する好奇心と肯定的な反応
を見せているが ,慣れていない機器の使用など
は拒否感を感じていることが分かった .
2-2) 一般の支店とスマート特化店舗の業務の
　　違い
　全般的な銀行業務を処理する一般支店と違っ
て,スマート特化店舗の業務は制限されており,
スマート特化店舗では自分に合う金融商品を自
由に検索し ,職員と相談した後の新規加入が多
く行われていた .したがって ,機械では処理で
きない無人本人の実名確認がスマート特化支店
職員の主要業務である .インタビューの結果 ,
業務の時難しい点としては一般の支店に比べて
業務が制限的な点であった .
“スマート特化店舗では ,実際現金を利用した入
出金業務は行なわれていないで ,金融商品の販
売と積金や貸し出しなどの相談業務は内部に設
置されたブースの中の画像機器で本社の職員と
の画像相談をしている .道を通り過ぎて入って
内部施設を使用する顧客が多く ,実際ちょっと
入って色々な相談をした後金融商品に加入する
顧客もおり ,銀行かわからないで入ってくる顧
客いる ."
- スマート特化店舗前方の職員 10-
2-3) リニューアル後 ,銀行業務の変化と職員 ,
顧客の反応
　2013 年新しくリニューアルした支店に対す
る顧客と銀行職員の反応とリニューアルによる
銀行空間の問題点が解決されたかについての調
査を実施した結果 ,銀行職員は空間の利用に対
する問題点よりは ,インターネットバンキング
などの使用増加による来店客減少をもっとも大
きな問題点として思っていた .また ,顧客が使
用するには便利な空間に変わったが ,空間の変
化による職員間のコミュニケーションの断絶な
??
どの問題点が現れたことから ,銀行の支店のリ
ニューアルの際には ,利用顧客の意見だけでは
なく ,実際空間を使用しながらサービスを提供
している銀行職員の意見も重要であることを把
握した .
“リニューアル以前と物理的な距離は変わらな
かったが ,個人的に分かれた相談スペースの
中で顧客ともっと集中的な相談ができるよう
になって ,顧客との距離が短くなったと感じ
る .リニューアル以前は後に待機顧客が座って
いるため ,相談が長くなると顧客は後の方の待
機顧客のことを気にする場合が多かったが ,リ
ニューアルの後にはそのようなことはなくなっ
た .”
“以前一般の銀行では ,職員が並んで座ってい
て業務の途中にもわからないことなどがあれば
隣の上司に聞いたりしていたが ,リニューアル
以降は職員の管理が難しくなった .職員間のコ
ミュニケーションが難しくなってきたと思う .”
“リニューアル以前には空間に問題があると
思ってなかったので ,問題が解決されたとはい
えない .実際銀行の職員が空間で不便だと感
じることはカードの読み取り機器が遠くにある
などのちょっとしたことである .スペースの問
題より ,顧客がどのぐらい来るのかが問題であ
る .インターネットバンキングやスマートフォ
ンバンキングの利用が増えてから ,2-30 代若者
が銀行に来なくなり ,銀行では様々なサービス
を実施しているが ,来店客の減少によって顧客
向けの広報が難しくなってきた .”
-H 銀行リニューアル支店の課長 3-
2-4) 明洞のプルレグシブストア企画意図 , 各
銀行のスマートブランチに対してどう思うのか
-明洞のブランドプルレグシブストは企画と工
事を一緒に行って早く進行された .開眼だけが
良い所ではなく顧客のニーズと顧客の目線から
サービスを把握し ,作り出すことがサービスデ
ザインだと思う .ハナ銀行は顧客の観点で問題
点を見つけ出すなどの努力を他の銀行より頑
張っている .明洞の真ん中にこのような空間を
作り出すことは費用の問題では難しいことでし
たがこの場所を顧客ともコミュニケーションの
ための場所として活用するという意見は基本的
にサービスデザインマインドを持っている会社
であるから可能だったと思う .
- スマートブランチの場合スマートメディアだ
けが置かれていて実際に使う人は多くない . ス
マートブランチのデバイス自体が機械利用に対
する Benefit や使用の楽しさなどがないのに顧客
が難しいデバイスを使う理由がないからだ .ハ
ナ銀行の場合にはスマートデバイスだけではな
く ,もうちょっと Friendly な空間を実現して顧
客が気楽に空間をつかえるようにした .
-H 銀行本社チャンネル企画部部長 1-
研究問題 3. 統合的な銀行の支店とチャンネル
の発展方向と課題
3-1) 現在銀行の営業支店の問題点と 銀行業務
とチャンネルの変化方向
全般的なインタビューの結果銀行の来店客が減
少しており ,少数の来店客のための集中サービ
スを提供する計画である .来店客の特性に合わ
した特化された営業店で ,1人か 2人の職員が顧
客の業務を手伝うミニ支店の形態への変化も行
われるとみられる .
- 現在銀行の営業支店の問題点
“1994 年ビールゲイツはバンキングだけが残っ
てバンクは消えるだろうと言った .モバイルデ
バイスやインターネットを使って銀行へ行かな
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くても銀行業務をすることができる時代のこと
である .銀行営業店の場合にも来店顧客はます
ます減っていく中で ,銀行営業店へ来る顧客に
集中的なサービスをするべきである .現在の銀
行空間は業務窓口が竝んでいて個人的な相談よ
りは早い業務をするために設計された空間であ
る .内部空間で Hanging arounding したり気
楽に座ったりすることができなく ,自分の業務
手順だけを待つのが現在の銀行空間の構㐀であ
る .このような構㐀が顧客の行動自体を規制し
ていて ,柔軟性を落としてるともいえる .これ
からの銀行空間はこのような点でよりプルレッ
クソブルな空間構成になるだろう .
より個人的な相談が可能で ,窓口で座って顧客
を待つだけではなく ,銀行が顧客に尋ねて必
要なサービスを提供する形態に変化するでしょ
う .ある程度業務量が減少すればこのような構
㐀に変化するでしょう . ”
- 支店の細分化や特化のような営業店の変化方
法
“オフラインチャンネルとオンラインチャンネ
ルの中で ,顧客を直接尋ねる形の銀行ブランチ
とスマートブランチなどの新しいチャンネルを
ごれからも積極的に取り入れる予定だ .
また ,大学生等の特定顧客のためのワサックバ
サックゾーンのような特化されたブランチや海
外移住留学センター ,市場店 ,中国同胞専用支
店等のようにターゲット特化的な空間と ,それ
にあわしたマーケティングを常に施行する予定
である .ますます銀行を尋ねる顧客が減って顧
客接点が消えていく状況の中では ,市場志向的
になるでしょう .アイデンティティー的な観点
からでも ,以前のアイデンティティーがロゴ
等の視覚的な証拠を同一化したアイデンティ
ティーであったら ,これからは‘ハナ銀行らし
い’という点を維持して変化しなければならな
いでしょう . ”
-H 銀行本社チャンネル企画部部長 1-
“インターネットバンキングの利用の増加で現
在銀行の来店客はますます減っていることにし
たがって ,営業店に来た顧客に集中的なサービ
スを提供しければならない .現在は銀行の業務
窓口が並んでいて ,個人的な相談よりも早く業
務を処理するために設計された空間である .こ
れから先の銀行空間は個人的な相談が可能で窓
口に座って顧客を迎えることではなく ,銀行が
顧客を訪ねて必要なものを提供する形態に変化
するだろう .ある程度業務量が減少するとこの
ような構㐀に変化するだろう .現在は業務が多
い .”
“今の銀行は特化された顧客に合わした特化し
たスペースで構成された銀行に変化している .
たとえば ,海外留学送金関連業務が多い
SAMSUNGDONG 支店は ,グローバルバンキングセ
ンターに特化した .支店の数は増えないと思
う .一人か二人の銀行職員だけが勤務するミニ
店舗の形態も増えるだろう .いくら機械が発達
して銀行の窓口の業務を代替することになって
も ,顧客が知りたいことは直接銀行職員に聞い
てみなければならないからである .”
-H 銀行リニューアル支店長 2-
3-2) 統合的な銀行チャンネルと店舗の発展方
向
スマート特化店舗の場合 ,スマートメディアだ
け置かれていて実際に使用する人は多くないと
いうことを銀行関係者らも認知している .しか
し ,来店客の数が減少している状況で ,職員の
数を引き続き維持することはできない .スマー
ト特化店舗が拡張になるとしても営業店に対す
るニーズはなくならないため ,スマート特化店
舗ではなく ,スマートミニ支店の形態で拡張さ
れるとみられる .
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“銀行が持っている共通的な問題点は来店客の
数が減っていることであり,このような状況で,
職員の数を引き続き維持することはできないた
め ,スマートデバイスが可能な限り業務を代替
して ,代わりに銀行に来た顧客には ,さらに質
の高いカウンセリングを提供しなければならな
い .銀行の職員もより専門化され ,銀行の空間
も変化しなければならない . 現在の銀行空間は
早い銀行業務を処理するための空間であって ,
もう少し個人的で楽な相談が可能な空間に変わ
るだろう .スマート特化店舗ではなく ,スマー
トミニ支店の形態で拡張されるだろう .”
“スマート特化店舗の企画段階で大学生を対象
に FGI 調査を実施した結果 ,大学生にとっても
金融はとても難しいテーマであることが分かっ
た .企画段階で ,役員の方たちは自分たちが機
械の操作が難しいため ,若い学生は機械を便利
に操作するという先入観があったが大学生を対
象の FGI 調査では大学生すら簡単な機械の作動
で金融業務が解決されることでの不安を感じて
いたことが分かった .機械で操作をしても取引
完了までに手伝ってくれる職員がいなければな
らない .スマート特化店舗が拡張されるとして
も営業店に対するニーズはなくならないため ,
ミニ店舗形態のスマート店舗になるだろう .こ
うした点で見ると ,現在の営業店は広くて銀行
の窓口の数も多い .”
-H 銀行リニューアル支店長 2-
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POINT1. マスマーケティングよりはもっと顧客
化 ,細分化された情報を提供しなければならな
い . 銀行側では ,できるだけすべての route を
利用して金融商品名一つでも顧客に露出するの
が銀行の大きい資産である .現在 ,銀行では待
ち時間を利用して一方的な広告を露出している
が ,時間の制約を考慮した両方向コミュニケー
ションが必要である .銀行として一番知りたい
ことは ,金融商品を買う気があるかどうかであ
る .顧客満足度は他の方法で調査しているため 
(NPS, 銀行訪問 CS 評価など ) 不用である .
- 非対面チャンネルを通じた個人金融取引は顧
客数が多くて小額多数の取引をしているので ,
企業金融に比べて資金の流れが安定的で ,貸し
出しに対しては高収益で危険性が少ない個人金
融の取引も重要である . プライベートバンキン
グを利用する巨額資産層の銀行の利益に対する
寄与度が必ずしも高いとは言えない .既存の主
な個人顧客を重要視したサービス体制の構築が
必要である .
POINT2. 複雑なスマート機器だけでは使用の楽
しさもなく ,スマートブランチの場合にもス
マートメディアだけ置かれていて実際に使用す
る人は若年層に制限されている .顧客は新しい
スマート特化店舗空間の利用に対する好奇心と
肯定的な反応を見せているが ,一部の中長年層
の顧客は慣れていない機械の使用などには拒否
感を示している . 機械で操作をしても取引完了
までには職員がいなければならない .スマート
ブランチが拡張になるとしても営業店に対する
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ニーズはなくならないため ,ミニ店舗形態のス
マートミニブレンチ化になるだろう .このよう
な点で見ると ,現在の営業店は過度に広くて銀
行の窓口の数も多い .
POINT3. 銀行が持っている共通的な問題点は来
店客の数が減っていることであり ,このような
状況で ,職員の数を引き続き維持することはで
きないため ,スマートデバイスが可能な限り業
務を代替して ,代わりに銀行に来た顧客には ,
さらに質の高いカウンセリングを提供しなけれ
ばならない .銀行の職員もより専門化され ,銀
行の空間も変化しなければならない . 現在の銀
行空間は早い銀行業務を処理するための空間で
あって ,もう少し個人的で楽な相談が可能な空
間に変わるだろう.スマート特化店舗ではなく,
スマートミニ支店の形態で拡張されるだろう .
???
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7 銀行ᨭᗑの変化方ྥ
現在までに銀行環境の変化による銀行の支店
の役割変化をもとに ,今後銀行支店の変化方向
を予測すると表 7-1 のようだ .本研究で銀行顧
客を対象に実施したアンケート調査と銀行の専
門家との深層インタビュー ,そして韓国の金融
環境の変化を基に ,今後銀行支店の発展方向を
5つに区分することができた .
(1) 支店中心のチャンネル間のネットワーク化
を通じた Omnichannel Experience の提供
銀行サービス各段階別の対面チャンネルと非対
面チャンネルの役割を再確立してマーケティン
グチャンネルでどのように活用するかが重要な
課題である . ATM, インターネット ,モバイル
バンキングサービスなどの非対面チャンネルを
経費節減のためのチャンネルはなく ,収益創出
のための営業チャンネルに転換しなければなら
ない .そのためには ,手数料などの直接的な収
益源の確保よりは顧客を銀行支店へ流入し ,顧
客とのコミュニケーションをするなどの顧客関
係維持チャンネルとして活用しなければならな
い . これのためには ,顧客のサービス流れに
よって支店中心のチャンネル融合戦略を通じた
総合的な金融サービスを顧客に提供することが
重要である .また ,一部のスマートブランチの
最先端 IT 機器の導入による難しい機器の操作
と質の低いデジタル金融サービスはむしろ銀行
サービスに対する信頼やブランドに対する認
識を低下する恐れも有る .そのためすでに顧客
に使用が慣れているスマートフォンのアプリや
ATM機器等を活用して,顧客情報を銀行の全チャ
ンネルでアクセスできるようにし ,顧客と銀行
の即刻的なコミュニケーションと相談を通じた
金融商品の販売ができるように支店の対面取引
を補完しなければならない .
(2) 支店の小型化
米国の場合 1990 年代後半からミニブランチが広
がり始めて ,2000 年末には全体銀行店舗の 10%
までに拡大された . Wells Fargo Bank のミニ店
舗 ,Huntington Bank の Access Office,PNC の組
み立て式ミニブランチ ,Bank west のミニブラン
チなどをその例である .
韓国の銀行環境も来店顧客の数が減っており無
人店舗とスマートブランチが広がっているが ,
中高年層の顧客は慣れていない機器使用に対す
る拒否感を感じている .若い顧客もスマート機
器で全ての銀行業務を一人でするのに対する不
安を感じている .スマートブランチが拡張され
るとしても銀行の支店に対するニーズはなくな
らにため 1,2 人の専門的相談や案内が可能な
銀行の職員とスマート機器で構成されたスマー
トミニブランチ化されなければならない .
(3) 販売中心の Retail Banking 化
預金の引き出しのような単純な取引と照会サー
ビスなどはセルフサービスチャンネルに転換
して販売と相談を担当する専門職員を通じて銀
7 銀行」ྜ金⼥ࢭンࢱーのⓎᒎ方ྥ
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⾲ 7ࠉ銀行⎔ቃと銀行ᗑ⯒のᙺ๭の変化
1
支店中心䛾
チャンネル間
ネットワーク化
NO
‑ス マート機器と銀行職員がいるスマートブランチ
写真と説明支店発展方向
2 支店䛾小型化
‑ミ ニブランチ
3
販売中心䛾
㻾etail 
Banking化
‑ 金融サービス䛾商品化
4
支店形態䛾
多様化
‑ 移動式ポップアップ・ ブランチ
5
ターゲット顧客
䛾細分化
‑㼂IP 顧客対象支店, 大学生顧客対象支店
は ,銀行の支店を金融商品を販売と気楽な相談
が可能なブティク化しなければならない . その
ためには銀行員の力量を強化して ,職員ごとの
偏差を最小化し ,金融商品の標準化に向けて努
力しなければならない .
(4) 支店形態の多様化
銀行の関係者との深層インタビューの結果でも
銀行が顧客を直接訪問するブランチとスマー
トブランチのような新たなチャンネルを積極的
に導入する予定であり ,大学生など特定顧客の
ための特化されたブランチや海外移住留学セン
ター ,外国人専用支店などのターゲット特化的
な空間とそれに適したマーケティングを持続的
に施行する計画であることが分かった .銀行の
支店は一貫した支店の形態ではなく特化した顧
客に合わした特化された空間として顧客の特性
と銀行戦略を合わせて ,投資センター ,ミニ店
舗 ,複合店舗などを多様に開設しなければなら
ない . また ,顧客が銀行の支店のなかでリラッ
クスした金融相談や商品購買の時間を過ごすこ
とがきるよう顧客に新しくい金融サービス経験
を提供しなければならない .
(5) ターゲット顧客の細分化
2回のアンケート調査結果から ,顧客は銀行の
職員との相談を通じた金融商品の購入を選好し
ており , 顧客は対面チャンネルを通じて , よ
り個人化された金融サービスの提供を望んでい
ることが分かった . したがって ,銀行支店の
最も重要な役割は顧客を銀行に流入させて ,銀
行の顧客の体系的な情報を収集 ,縮尺し ,顧客
の選好度と特性に合わしたサービス商品を提供
しなければならない .顧客との持続的な関係を
通じて ,銀行サービス商品の交差販売 (Cross 
selling) と上方販売 (Up selling) を通じた収
益を最大化し ,顧客の忠誠度を強化しなければ
行のサービスと商品販売に注力しなければなら
ない .Commerce Bank の場合まるでファースト
フード店のように銀行を明るくして顧客の便宜
に合わせて ,夜間や週末にも運営しており ,銀
行の支店を商店と呼び ,窓口の職員全員が顧客
の名前と訪問回数を記憶するなどの顧客関係強
化に努めている .また ,Bank One の Act like 
retailer 運動はマーケティング方法や職員の服
装 ,顧客を迎えての人事 ,ブランド ,営業時間
などをまるでウォルマートの retailer のよう
に営業する運動である .このように目に見えな
い金融商品を顧客にわかりやす提案するために
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ならない .銀行が顧客との関係を長期的に維持
していくためには顧客忠誠度を高め ,顧客別生
涯価値を極大化
するために CRM(Customer Lifetime Value) 中心
の潜在及び優良顧客に対する集中的なターゲッ
トマーケティングをしなければならない .
7 銀行顧客の㉎㈙行ື≉ᛶ
1) 内部的な要因と外部的な要因で金融商品の必
要性を認知した顧客は ,自分に合う金融商品を
選択するために事前調査を行う.この過程では,
ふだんよく利用する ATM 機器やインターネット
バンキングなどのサービスチャンネルを利用し
て顧客に金融商品を提案し ,職員との相談のた
めに銀行の訪問を誘導することが重要である .
2) 金融商品に関する 1次的探索を経た顧客は ,
銀行の支店の位置などの物理的な要素を考慮
して ,銀行を訪問する .職員との相談を通じて
どのような金融サービスを購買するかを決定す
る .この過程で重要なことは , 銀行の支店で
楽な環境で個人化された相談サービスの提供で
ある .また ,銀行の支店の営業時間と顧客空間
などに関する物理的な要素と ,銀行職員とのコ
ミュニケーション ,そして金利 ,手数料などの
他の銀行との差別的なサービス要素である .
3) 金融商品を購買した顧客は自分の選択に対す
る満足 ,または不満足を認識する .銀行の担当
職員が顧客情報データベースを活用して ,サー
ビス後の管理と ,顧客に必要な新しい金融情報
をモバイル ,インターネットバンキングを利用
して提供しなければならない .この過程では ,
顧客の再訪問を誘導して ,フィードバックを管
理するなどの個人化されたアフターサービス管
理が重要である .調査結果に元つき ,銀行サー
ビス購入におけるサービスの段階別顧客の購買
意思決定過程と各過程別重要な要素と ,これに
影響を及ぼす要因を定義すれば ?図 ????の
ようだ .
7 サービス᪑⛬ูのࢱࢵࢳ࣏インࢺおࡼ
ࡧ顧客と⫋ဨのサービス⤒㦂
　今まで ATM 機器は , 反復的な窓口業務を代替
することで低コストセルフチャンネルの役割を
担当していた .しかし ,最近インターネット ,
モバイルバンキングなどの非対面チャンネルの
使用の増加によって ATM 機器の取引も減少して
いる .しかし ,インターネット ,モバイルバン
キングなど多様な非対面チャンネルの成長にも
かかわらず ,顧客は銀行の職員との相談を通じ
た金融商品の購入を選好している .ここで , 何
より重要なのは ,顧客の銀行への流入と銀行の
職員との関係の形成である . 従来に慣れてい
た ATM 機器などを通じて ,顧客を銀行に流入し
て気楽な空間で銀行の職員と相談を経た後 ,持
続的なサービスができるようにインターネット
バンキングとモバイルバンキングを通じて金融
商品の管理と追加の相談や購入ができるように
しなければならない . そのためには銀行の対
面 ,非対面チャンネルを連携してチャンネル間
の顧客情報共有を通じた統合的な金融サービス
提供が必要である . 顧客の金融サービスの流れ
によって支店中心のチャンネル融合戦略を樹立
し , 顧客に総合的な金融サービスを提供するこ
とが重要な核心ポイントである . タッチポイン
トによる顧客の経験だけでなく ,顧客と接触す
る前方の職員 ,そしてすべての過程をサポート
ᅗ 7ࠉ金⼥サービスẁ㝵ู顧客の฼⏝ᙧែと
ྛ㐣⛬ู㔜せ࡞せ⣲
サービスのὶࢀ b஦๓サービス b⌧ᅾサービス b࢔ࣇࢱーサービス
bb
㔜せ࡞せ⣲
̻ ⯆࿡ㄏᑟ
̻ ⡆༢࡞᝟ሗ᱌ෆ
bࢆ㏻ࡌた銀行࡬
bのゼၥㄏᑟ
̻ ≀⌮ⓗ฼౽ᛶ
̻&RPPXQLFDWLRQ
̻ ᕪูⓗのある
bサービス
̻)HDGEDFN ⟶⌮
̻ ෌ゼၥㄏᑟ
̻ ཱྀࢥ࣑
ᙳ㡪ࢆཬࡰす
せᅉ
▱㆑ࠊ文化
ࣛイࣇスࢱイࣝ
≀⌮ⓗ࡞せ⣲
ㄆ▱ࠊឤᛶ
㉎㈙ពᛮ
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ࠉᚲせのㄆ㆑と
bb᝟ሗの᥈⣴
௦᱌のホ౯と
㉎㈙ពᛮỴᐃ
㉎ධᚋ行ື
顧客行ື b᳨⣴ࠊὶධ bゼၥࠊ㉎㈙ b␯㏻ࠊᣑᩓ
bb
サービス
ࢳࣕンࢿࣝ
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⤒㦂
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してくいる後方の職員とサポートシステムのす
べての過程を図で表現すると?図 7-2 のようだ .
7 サービスデザインの㐍行方ྥ
　非対面チャンネルの成長にもかかわらず ,顧
客は銀行の職員との相談を通じた金融商品の購
入を選好しており , 顧客は対面チャンネルを通
じて , より個人化された金融サービスの提供を
望んでいる . また , 銀行職員の適切な顧客対応
は顧客の金融サービス満足度にも重要な要素と
して作用するため ,対面チャンネル ,特に銀行
支店は金融取引における重要なチャンネルであ
る .これからの銀行はサービスの各段階別対面
チャンネルと非対面チャンネルの役割を再確立
してマーケティングチャンネルとしてどう活用
するのかが重要である . ATM, インターネット , 
ᅗ 7ࠉサービスのὶࢀにࡼる顧客の⤒㦂
モバイルバンキングサービスなどの非対面チャ
ンネルを費用節減ではなく , 収益創出のための
営業チャンネルに転換しなければならない . 手
数料などの直接的な収益源の確保よりは顧客を
銀行の支店に流入し ,顧客とコミュニケーショ
ンするなどの顧客関係維持チャンネルとして活
用しなければならない .これのためには , 顧客
のサービスの流れによって支店中心のチャンネ
ル融合戦略を通じて顧客に総合的な金融サービ
スを提供することが重要である .サービスデザ
イン段階別重要要素は下記の通りである .
1) プラットフォーム
-顧客の接近性を強化 ,スリム化 ,対面チャン
ネルの強化単純な機器の先端化による営業店の
再設計ではなく , 銀行のターゲット顧客に合わ
ᅗ 7ࠉサービスのὶࢀにࡼるࢱࢵࢳ࣏インࢺ࣐ࢵࣉ
スマート複合金融センター䛾内部
?? ??? ????? ??
スマート複合金融センター
セキュリティー
???
した立地条件 ,設備 ,職人構成による差別化さ
れたサービスを提供できる空間に変化しなけれ
ばならない .
2) デバイス
-簡単で直観的な操作とデザイン
最先端 IT機器の導入による難しい操作と質の低
いデジタ金融サービスはむしろ銀行サービスに
対する信頼やブランドに対る認識を低下する恐
れがあるため ,顧客にすでになれている ATM 機
器やスマートフォンサービスの活用と簡単で直
観的な操作と利用が可能なデバイスが必要であ
る . 
- 顧客になれている ATM 機器 ,スマートフォン
サービスの活用 .
3) サービス
-顧客適合型金融サービスによる差　別化
-顧客情報データベースの統合と発展したデー
タ分析方法を使って ,顧客により個人化された
金融サービスを提案しなければならない.また,
専門職員との持続的な相談と SNS サービスを利
用した ,顧客管理で金融サービスの交差販売と
上方販売による顧客との関係形成が重要であ
る .
- 顧客の適合型金融サービス差別化 ,持続的な
顧客との関係形成が重要である .
4) ネットワーク
-対面チャンネルと非対面チャンネルの結合を
通じた Self-Assistant Service
- 顧客の状況に適したサービス経験が提供でき
るように事前サービス ,現在サービス ,アフ
ターサービスの連動性を考慮した対面／非対面
チャンネルの融合戦略が必要である .
???
7 サービスデザインの஦๓ᥦ᱌とホ౯
7 サービスデザインの஦๓ᥦ᱌

ᅗ 7顧客のス࣐ーࢺ」ྜ金⼥ࢭンࢱー࡛のサービスのὶࢀと஦๓ᥦ᱌
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2) 事前提案
<STEP1>
- 顧客に慣れていて使用頻度が多い ATM 機器基
盤のデジタルデバイスで顧客を流入する .
-ATM 機器でサービスを受ける時に、銀行
DataBase を利用して顧客に必要な追加サービス
提案する .
<STEP 2>
- 時間があれば支店での相談、時間がない場合、
モバイルでサービス情報のダウンロードし ,再
訪問誘導する .
- 業務内容によって Slow Service/Quick 
Service 空間を利用し銀行の職員との相談後と
金融商品購買する .
<STEP 3>
- 銀行の窓口サービス ,インターネットやモバ
イルバンキングなどが統合された金融サービス
提供する .
- モバイルバンキングサービスをダウンロード
し ,事後管理 .
-SNS を利用して新たな金融サービスや追加情報
を顧客に提供し ,追加購買と銀行支店への再訪
問を誘導する .
3) 評価及び補完する点
事前提案にていて専門家インタビューを実施し
た 5人の銀行の職員とサービスデザイン ,製品
デザイン分野のデザイナー二人を対象に評価を
実施した . デザイン部分の専門家の評価中
‘一つ惜しいのは、24 時間運営している ATM の
特性の上 ,銀行の売り場の中に位置すること
によるセキュリティの問題と ,相談のための銀
行常駐職員の運営による費用の問題などがあ
る .これらの問題は別途で職員との相談業務を
希望とする顧客に限り Private Room で銀行の
コールセンターの職員と 1:1 画像面談機能を利
用すれ ,常駐職員がいなくても無人で運営する
ことが可能だと思う .’という部分を参考にし
て ATM 自動化空間に部分に対する提案を見直す
過程を進行した .Private Room で銀行のコール
センターの職員と 1:1 画像に関する意見は ,本
提案が職員との直接相談が可能な空間に焦点を
置いているために職員と直接相談が可能な空間
を増やすことで事前提案に関する修正の方向を
決定した .
7 ஦๓ᥦ᱌のホ౯
　事前提案について専門家インタビューを実施
した 5人のの銀行の職員とサービスデザイン ,
製品デザイン分野のデザイナー 2人を対象に評
価を実施した .スマート複合金融センターに対
する意見を総合すると以下のとおりである .
- 現在 ,銀行取引において非対面チャンネルが
拡大しているが ,対面チャンネルのニーズも常
にあることが事実である .本論文においても ,
このような対面 ,非対面チャンネルの融 -合こ
そ ,今後銀行サービスの重要なポイントになる
だろう .このような方向で本論文に提示された
提案をみると ,非対面チャンネルの代表的なデ
バイスである ATM チャンネルを銀行内部に移動
させ ,顧客を自然に店舗の中に誘導し ,職員と
もっと気楽なコミュニケーションのための室内
空間配置及びデザインを通じて対面チャンネル
と非対面チャンネルの融合を導いたとみられ
る .
- デザイナー –
- 現在 ,スマートフォンバンキングのような非
対面の金融チャンネル関連 ,国内の金融市場
では ,非対面チャネルの取引の拡大を通じたコ
スト最小化の問題と ,非対面の金融取引によっ
て発生する可能性のある金融事故への懸念があ
る.技術の発達とスマートフォンの普及により,
金融機関のコスト削減の場面では良い影響を受
けているが ,金融機関を対象とした金融消費者
保護という現政府の政策運用方針では ,銀行な
どの金融機関にとって ,スマートフォンバンキ
???
ングのような非対面金融チャネルの拡大をある
程度防いでいるのが現実である .したがって ,
金融機関は ,非対面バンキング技術の開発の先
に ,非対面の金融取引をどこまで拡大するかど
うかのガイドラインの設定が最も優先的に行わ
れるべき課題である . 
- 銀行の専門家 -
-ATM 機器利用の顧客を銀行に誘導するという考
えは斬新で面白い .実際 ATM を利した顧客が銀
行に入って金融相談や追加業務を希望する場合
が多い .
- 実際個人顧客に対する金融相談を施行するに
は銀行の業務が多いし ,金融相談専門の職員も
十分ではない .しかし ,セキュリティ上の問題
が解決すれば ,顧客と銀行の職員が顧客の金融
情報を共有していつでもどこでも担当職員に制
限されないで ,簡単な金融相談を受けることが
でき ,銀行と顧客両方に役立つだろう .
- 銀行の支店は顧客が多い時間とそうでない時
間がはっきり区分される .時間帯をうまく活用
すれば顧客が銀行の空間で金融関連情報を得て
新たな金融商品についての相談を受け ,購買す
ることは良い考えである .
　
　
⾲ 7ࠉᥦ᱌のホ౯のࡲとࡵ
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7 サービスデザインィ⏬
7 提案䛾概要
͒
⾲ 7ࠉ金⼥」ྜࢭンࢱーのᥦ᱌のᴫせ
プロジェクト
ターゲット顧客
空間䛾目的
空間構成
空間䛾特性
30‑40 代資産管理に関心がある会社員, 自営業者
ATM 利用客を銀行に誘導させて銀行䛾職員と相談できる空間䛾提供
(1) 入り口
(2)ATMジ ョン
(3) 営業場 (ハ イカウンター , ロウカウンター相談ジョン )
(4) 金融余暇空間
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ᅗ 7平㠃ᅗ
7 ✵㛫ィ⏬͒
1) 動線と平面図
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 ✵㛫ูサービスࢳࣕンࢿࣝィ⏬
(1) 入り口
(2)ATM 機器空間
ᅗ 7ධりཱྀ
ᅗ 77$70 ᶵჾ✵㛫 
???
ᅗ 7$70 ᶵჾ✵㛫 
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(3) 営業場 (クイック ,スローサービス空間 )
ᅗ 7スࣟーサービス✵㛫
ᅗ 7Ⴀᴗሙ ࢡイࢵࢡ スࣟーサービス✵㛫 
ᅗ 7ࢡイࢵࢡ✵㛫
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(4) 金融余暇空間
ᅗ 7金⼥వᬤ✵㛫
???
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➨ ❶ࠉ⤖論
???
　最近急激な IT技術の発達は銀行産業分野にも
影響を及ぼした .インターネットとモバイルバ
ンキング中心の非対面チャンネルが拡散され ,
銀行の顧客はより便利な金融サービスを提供さ
れるようになってきた .顧客は自分が希望する
時間と場所で顧客中心サービスを提供されるよ
うになった .本研究が始めて行なった 2010 年
と比較して ,銀行の環境と顧客の金融ライフス
タイルには多きい変化があった .2010 年行なっ
た調査では ,韓国 K銀行の ATM 自動化機器空間
という特定のチャネル利用を中心に顧客の銀行
サービス利用形態と追加的なサービスに対する
ニーズを把握した .2013 年の調査では ,これま
での金融環境の変化を把握し ,ATM 自動化機器
空間だけではなく ,韓国 K銀行の全般的な金融
サービスとサービスチャネル利用に関する調査
を実施した .韓国国内と海外の各銀行の新しい
店舗戦略を把握するため ,最近導入された様々
な形態の特化店舗に関する調査を実施して金融
サービスの特性と問題点を把握し ,専門家イン
タビューを通じて銀行支店の発展方向につい
ての調査を行なった .本研究では 2010 年から
2013 年までに実施した調査を通じて ,変化し
た韓国の金融環境と ,これによる顧客の全般的
な金融サービス利用形態の変化を把握した .非
対面チャンネルの利用は ,顧客に物理的な便利
さを提供するようになったが ,顧客は対面チャ
ンネルを通じた銀行職員との相談と金融サービ
スの購入を選好しており ,もっと個人化された
金融サービスの提供を望んでいた .さらに銀行
サービスの過程別に顧客が選好する銀行サービ
スチャンネルと利用形態が存在することが調査
を通じて把握できた.また,調査結果をもとに,
金融サービスの購入過程と ,各サービス段階別
重要な要素を把握した .そして ,サービスチャ
ンネル別購買行動特性を基にした ,統合的な銀
行サービスチャンネルの発展方向を提示するこ
とができた .
現在 ,過渡期的に試行錯誤を通じて銀行の新し
い形の店舗が運営されているが ,これから先の
銀行の店舗は顧客の新しい金融ライフスタイル
を理解し ,顧客の銀行に関するニーズを正確に
把握して ,顧客により良い金融サービスの経験
を提供しなければならない .
　今後の課題は ,銀行サービスチャンネル戦略
を実際の銀行で活用するための方法に関する銀
行の視点からの研究が必要である .
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本論文をまとめるにあたり ,貴重なお時間を割き ,熱心にご指導していただきました渡邉誠教授 ,
小野健太助教に心から感謝いたします .
また ,アンケートなどにご協力いただいた被験者の方々 ,様々な心遣いをしてくださった全ての皆
様 ,そして本研究を進めるにあたり ,貴重な意見やアドバイスをしていただいた研究室の同僚に厚
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